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ABSTRACT 
 
 
The intention of this research work is to evaluate the advance and implementation of the 
Information technologies and the Communications in the public entities of the municipality of 
Arauca; for such an end there were defined on the part of the investigator five approaches to be 
known; Infrastructure, environment, access, applications and content and, use and appropriation 
of the ICT. As soon as the approaches were defined, they were identified and make a context 
around the variables inside each of them; a measurement model established in a scale from 0 to 
5, being 5 the maximum grade of development of a variable or approach. Consecutive step there 
were applied the instruments defined in the initial stage in order to consolidate the necessary 
information as input to prepare the diagnosis. Finally, there was designed a strategy of 
implementation of the ICT, for the development and advance of these, in the public entities of 
the municipality of Arauca. 
 
Key words: information technologies, variables, public entities, approaches  
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ABSTRACT 
 
El propósito de este trabajo de investigación es evaluar el avance e implementación de las 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones en las entidades públicas del municipio de 
Arauca; para tal fin se definieron por parte del investigador cinco enfoques a saber; 
Infraestructura, entorno,  acceso, aplicaciones y contenido y, uso y apropiación de las TIC. Una 
vez definidos los enfoques, se identificaron y contextualizaron las variables dentro de cada uno 
de ellos; se estableció un modelo de medición en una escala de 0 a 5, siendo 5 el máximo grado 
de desarrollo de una variable o enfoque. Paso seguido se aplicaron los instrumentos definidos en 
la etapa inicial con el fin de consolidar la información necesaria como insumo para elaborar el 
diagnóstico. Por último, se diseñó una estrategia de implementación de las TIC, para el 
desarrollo y avance de estas, en las entidades públicas del municipio de Arauca.  
 
Palabras clave: tecnologías de la información, variables, entidades públicas, enfoques. 
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INTRODUCCIÓN 
 
Es evidente la evolución de cada una de las ciencias en todos y cada uno de los campos 
del conocimiento, incrementándose mayor aún en los últimos años, no siendo ajena la 
administración a estos cambios y adelantos que trae consigo el avance de la ciencia y el mundo 
cambiante de la globalización. Según Roque Doval, “Hoy estamos ante un referente inevitable 
para ponderar y comprender los fenómenos sociales que en todos los planos vivimos: la 
globalización. La referencia obedece no a una elección teórica, sino a la presencia indiscutible de 
acciones y consecuencias relacionadas con múltiples aspectos en lo social y lo cotidiano.” 
(Roque Doval, 2010, p.2) 
 
“La difusión social de las tecnologías de información y la comunicación (TIC) ha ido 
incrementándose rápidamente durante los últimos años y todo indica que este proceso va a 
seguir.” (Echeverría, 2009, p.4) Por consiguiente, es evidente el auge y penetración de los 
mercados que han tenido en los últimos años las tecnologías de información, tanto en el ámbito 
mundial, suramericano, nacional y local y su apropiación en cada una de las esferas de desarrollo 
del ser humano, en su vida cotidiana, ya sea en relación al adelanto de actividades personales, 
como empresariales o de distinta índole. En este mismo sentido Roque Doval, haciendo 
referencia al auge de las tecnologías de información, a su avance y penetración en la sociedad 
moderna:  
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Algunas voces auguran el triunfo del orden global en todos los terrenos y en todos los 
rincones; en tenor de desaliento, anuncian la pavimentación de la cultura por la avalancha 
de las industrias culturales y la homogeneización de formas de vida, suponiendo que 
habrá de penetrar todos los aspectos y resquicios de lo social y de lo cotidiano. (Roque 
Doval, 2010, p.2)  
 
Es así como se hace necesario realizar un recuento a partir de los momentos en los que se 
empieza a hablar de tecnologías de información, su desarrollo y evolución hasta nuestros días, el 
futuro que se espera de éstas en el desarrollo de actividades habituales y el aporte de las mismas 
al desarrollo del conocimiento. 
 
Así mismo, es importante mirar el avance de las mismas en Colombia y en especial en el 
municipio de Arauca, ver la influencia de cómo las tecnologías de información han 
evolucionado, cómo afectan el desarrollo de las actividades cotidianas, hacia dónde pueden ir las 
mismas y una propuesta de desarrollo para acelerar su evolución y aplicabilidad para el 
municipio de Arauca, con el fin de que estas contribuyan al desarrollo del mismo. Al referirse a 
este particular Echevarría (2009) señaló que “Frente al escepticismo y las múltiples críticas de 
hace una década, actualmente se acepta que las TIC están produciendo una profunda revolución 
tecnológica, comparadas a las suscitadas por la escritura, la imprenta o la industrialización.” 
(p.14) 
 
El presente trabajo de investigación se desarrolla describiendo en su primera parte los 
supuestos sobre los cuales se desarrolló el proceso investigativo, se identifica el problema y se 
16 
 
desarrolla el marco teórico sobre el cual se desarrolla la investigación. Surtida esta etapa se 
define la estrategia metodológica y de recolección de información. 
 
Posteriormente se encuentra plasmado el estado del arte de la administración pública 
basada en TIC, se describen los enfoques y variables objeto de investigación y se plasma el 
diagnóstico, junto con la propuesta de investigación y conclusiones finales. 
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DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE ADMINISTRACIÓN APOYADA EN TICS PARA 
ENTIDADES DEL SECTOR PÚBLICO EN EL MUNICIPIO DE ARAUCA 
 
 
1. PROBLEMA 
 
Teniendo en cuenta que el uso de las tecnologías de información y comunicación son una 
herramienta indispensable y necesaria para el desarrollo de la gestión de cualquier organización, 
se cuestiona entonces, la falta de apropiación y uso de las tecnologías de información y 
comunicación como herramienta clave para el desarrollo de la gestión en las entidades del sector 
público del municipio de Arauca. 
 
Los cambios en el entorno mundial y nacional en materia de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones, demandan de las entidades públicas del municipio de Arauca 
una nueva concepción y política de las mismas, como motor para la competitividad. Este nuevo 
panorama demanda conocimiento, información y apropiación de las TIC al interior de las 
entidades del municipio de Arauca. 
 
La competitividad de las entidades públicas del municipio de Arauca está relacionada 
además de la conducta del trabajador y el ambiente laboral, con la disponibilidad de herramientas 
TIC que hoy facilitan enormemente la gestión del trabajador, así como el nivel de capacitación 
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recibido de las funciones que realiza y de las herramientas que utiliza. La falta de planeación de 
una estrategia de desarrollo de las TIC al interior de las entidades públicas del municipio de 
Arauca, ausencia de políticas, podría reflejar limitaciones en la gestión de las mismas, desde la 
etapa de implementación, pasando por su desarrollo y sostenibilidad. 
 
Por tal razón, se revisó información sobre posibles trabajos de investigación previos al 
presente, relacionados con el tema objeto de esta investigación, tanto en las bibliotecas físicas 
municipales del departamento de Arauca, como en las bibliotecas virtuales disponibles en la 
web, no encontrándose información previa o similar. 
 
Es preciso realizar este estudio para las entidades del municipio de Arauca, ya que es 
desde el sector público en especial de la capital araucana, de donde se impulsa el desarrollo de 
esta región, por la fuerte y estrecha vinculación de las regalías petrolíferas al desarrollo 
económico de la región y es desde allí donde se pueden garantizar recursos para el 
fortalecimiento de las TIC, tanto a nivel institucional, como social. 
 
Es necesario determinar entonces a través de revisión documental y un diagnóstico 
¿Cuáles son los aportes de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones a las 
entidades del sector público? Como no es posible determinar anticipadamente de manera técnica 
su respuesta y es necesario un proceso investigativo para determinarse, es necesario seguir 
cuestionando ¿Qué variables deben tenerse en cuenta para medir una adecuada y óptima 
apropiación de tecnologías de información y comunicación? ¿Qué externalidades inciden en el 
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uso y apropiación de las tecnologías de información y comunicación? ¿Cuál es el nivel de acceso 
y uso de las entidades públicas a las tecnologías de información y comunicación? 
 
Una vez realizado el diagnóstico, confrontada la política de TIC del Gobierno Nacional 
con la realidad de las entidades públicas del municipio de Arauca, se podrá establecer una 
propuesta de administración basada en TIC.  
  
 
2. OBJETIVOS 
 
a. General 
 
Realizar un diagnóstico y propuesta de administración apoyada en TIC para las entidades 
del sector público del Municipio de Arauca. 
 
 
b. Específicos 
 
a. Elaborar un estado del arte de la administración pública basada en TIC. 
b. Identificar los aportes de las Tecnología de Información y Comunicación a las entidades 
del sector público del Municipio de Arauca.  
c. Identificar las variables relacionadas con las Tecnologías de la Información y la 
Comunicaciones para las entidades públicas del municipio de Arauca.  
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d. Realizar propuesta de administración apoyada en TIC para las entidades públicas del 
municipio de Arauca. 
 
 
b. JUSTIFICACIÓN 
 
Todos en algún momento han hecho uso de las tecnologías de información que ofrece hoy 
el mundo moderno, pues continuamente por el ritmo que demanda una sociedad moderna y la 
celeridad con que deben realizarse las actividades, se  está en contacto con ellas 
permanentemente. 
 
Las tecnologías de la información y las comunicaciones (TIC) tienen inmensas 
repercusiones en prácticamente todos los aspectos de nuestras vidas. El rápido progreso 
de estas tecnologías brinda oportunidades sin precedentes para alcanzar niveles más 
elevados de desarrollo. La capacidad de las TIC para reducir muchos obstáculos 
tradicionales, especialmente el tiempo y la distancia, posibilitan, por primera vez en la 
historia, el uso del potencial de estas tecnologías en beneficio de millones de personas en 
todo el mundo. (Cumbre Mundial de Información, 2004, p.2) 
 
La administración pública juega un papel muy importante en el desarrollo de la sociedad 
en dos áreas fundamentales: a. Como usuario de las TIC (Mejorar calidad de los servicios 
públicos, promover participación ciudadana) b. Como dinamizador de la sociedad de la 
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información (Ejecución de políticas que promuevan la penetración de las TIC) (PROSIC - 
Programa de la Sociedad de la Información y el Conocimiento, 2006) 
 
De la misma forma, “es importante recordar que las TIC son un medio para la promoción 
del buen gobierno y no un objetivo en sí mismas”. (PROSIC, 2006, p.152), quiere decir entonces 
que el fortalecimiento de las políticas públicas frente al tema de TIC se debe asumir como una 
inversión para el fortalecimiento de la imagen institucional y difusión de la gestión realizada. 
 
Si bien el sector privado juega un papel importante en el desarrollo de toda región en sus 
distintos sectores, es el público quien está llamado a liderar la formulación y desarrollo de 
políticas en TIC ya que fortalece su estructura tanto administrativa como operativa y la 
aprobación de su gestión frente a la sociedad de la información. 
 
Surge entonces la inquietud sobre la posibilidad de que en todo momento, en cualquier 
lugar, existan las posibilidades de acceso a tecnologías de información por parte de la población 
y ciudadanos del común. 
 
De la misma forma se plantea la necesidad de identificar plenamente a quien le 
corresponde la responsabilidad de impulsar la masificación de las tecnologías de información así 
como conocer  y determinar las variables que deben tenerse en cuenta para medir el acceso y uso 
a las tecnologías de información.  
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Una vez obtenida la información anterior, se pretende identificar sobre la responsabilidad 
en la masificación y uso de las tecnologías de información, así como la formulación de una serie 
de alternativas que muestren un derrotero a quien le corresponda por mandato legal la 
responsabilidad en la promoción del uso de las tecnologías de información para el municipio de 
Arauca.  
 
Así mismo, es importante plantear el interrogante de cómo aportar para que la 
imposibilidad de acceso a tecnologías de información sea un asunto reiterado ante las entidades 
por parte de la comunidad, en razón a ello se quiere realizar este aporte desde la academia, 
visualizar un mejor horizonte y evitar que este tipo de escenarios se presenten con frecuencia en 
otras latitudes.  
 
Es precisamente desde la academia donde se pueden realizar aportes a la sociedad, que 
más que nunca lo necesita debido a las exigencias de su ritmo acelerado, razón por la cual desde 
el conocimiento se puede orientar el direccionamiento en la ejecución de políticas públicas que 
favorezcan a los ciudadanos. 
 
De igual forma desde la plataforma académica que tiene la maestría, se ofrece un mundo 
de conocimiento y de oportunidades para ofrecer distintas alternativas de desarrollo estructurado 
en las distintas orientaciones que frente al desarrollo de las TIC deberían tener las entidades que 
forman parte del sector público en el municipio de Arauca. 
 
23 
 
Siendo así las cosas, el presente ejercicio investigación además de sumar al conocimiento 
y a la investigación, se desarrolla con el fin de realizar un aporte a la sociedad araucana en una 
propuesta de mejoramiento de las instituciones públicas, constituyéndose como un referente 
válido tanto para las mismas como para aquellas personas que hacen parte de ellas. 
 
Si bien es cierto que existe por parte del Mintic un instrumento de Caracterización del 
proceso de Monitoreo y Evaluación, con el propósito de medir los avances de la estrategia de 
Gobierno en Línea, este no contempla la totalidad de elementos y componentes, contemplados en 
el presente trabajo de investigación. 
 
El presente trabajo pretende medir los avances que en materia de TIC, están plasmados en 
tratados y acuerdos a nivel internacional, como normatividad del nivel nacional, a los cuales se 
ha comprometido el Gobierno Nacional en implementar, por lo que el instrumento para evaluar 
la estrategia de Gobierno en Línea se queda corto, al no contemplar aspectos ni componentes 
tenidos en cuenta en este trabajo de investigación. Por último, la propuesta final de la presente 
investigación se constituye en una opción de ejercicio profesional, viable de materializar, una 
vez finalizado el trabajo de investigación. 
 
 
c. MARCO TEÓRICO 
 
Es necesario realizar un esquema normativo de los principales acuerdos, normas, tratados, 
decretos, leyes, declaraciones, que en materia de Tecnologías de la Información y la 
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Comunicación, estén relacionados con la administración basada en TIC para el sector público 
colombiano. 
 
A nivel internacional, desde las Naciones Unidas, grupos de países, tratados y otras 
organizaciones, existen documentos, acuerdos y otros que los Gobiernos han tenido a bien 
diseñar y acordar con el fin de que las Tecnologías de la Información sean  un mecanismo 
asequible al ciudadano y una herramienta útil para que la administración pública se acerque más 
al ciudadano y tenga constante contacto con él.  
 
Por lo expuesto anteriormente, se encuentra amplio y suficiente material normativo frente 
al tema de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones y su vínculo con la 
Administración Pública. En razón a lo anterior,  se expone brevemente un marco normativo, 
estructurado en definiciones y conceptos y un marco normativo tanto a nivel nacional como 
internacional. 
 
  
a. Definiciones y Conceptos 
 
a. Sociedad de la Información. “El Estado reconoce que el acceso y uso de las Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones, el despliegue y uso eficiente de la infraestructura, el 
desarrollo de contenidos y aplicaciones, la protección a los usuarios, la formación de talento 
humano en estas tecnologías y su carácter transversal, son pilares para la consolidación de las 
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sociedades de la información y del conocimiento.” (República de Colombia-Gobierno Nacional-
Ley 1341, 2009, p.3) 
 
b. Tecnologías de la información y las comunicaciones. Las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones (en adelante TIC), son el conjunto de recursos, herramientas, equipos, 
programas informáticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la compilación, 
procesamiento, almacenamiento, transmisión de información como: voz, datos, texto, vídeo e 
imágenes. 
 
“Las TIC corresponden al conjunto de actividades que facilitan por medios electrónicos, 
el archivo, procesamiento, transmisión y despliegue interactivo de información” (Cardona 
Madarriaga, 2009, p.58) 
 
Agrega el autor adicionalmente, que los medios electrónicos a los que hace referencia; 
scanner, computadoras, equipos de proyección, teléfono, fax, televisión digital, fuentes de video 
y radio, periféricos como pueden ser sistemas alternativos de acceso, interfaces para el control de 
equipos, facilidades para videoconferencia, juguetes electrónicos (hardware) y bases de datos, 
hojas electrónicas, acceso y uso de internet, sistemas de correo electrónico, sistemas integrados 
de aprendizaje, programas multimedia (software). (Cardona Madarriaga, 2009, p.58) 
 
c. Gobierno Electrónico. Se entiende por el uso de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones en los órganos de la administración para mejorar la información y los servicios 
ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestión pública e incrementar 
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sustantivamente la transparencia del sector público y la participación de los ciudadanos. Se 
entiende también por administración electrónica. (Carta Iberoamericana de Gobierno 
Electrónico, 2007) 
 
 
b. Aproximación al concepto de Administración Pública 
 
Es importante realizar algunas aproximaciones al concepto de administración pública ya 
que con el paso de los tiempos y las experiencias en distintos lugares, han permitido que el 
concepto vaya evolucionando, por lo que no existe una unificación en el concepto, pues el 
pensamiento administrativo en el contexto de diferentes países, en diversas épocas cambia. 
(Gómez Díaz de León, 2011) 
 
 Existe un consenso en que todas las definiciones de administración pública, están 
enfocadas hacia la administración pública como estructura, como función y como disciplina 
científica. Como estructura por la influencia de la ciencia jurídica describiendo estáticamente la 
estructura del aparato administrativo gubernamental; como función, ya que define la 
administración pública como proceso con un accionar continúo y, como disciplina, porque se 
enmarca como la consolidación de una disciplina científica. (Gómez Díaz de León, 2011) 
 
Si se define la administración pública como estructura, se dice que es el conjunto o 
complejo de organismos y funcionarios que, habitualmente, por medio de actos sucesivos, 
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aislados e individuales, esto es, relativos a cada caso, y a una cuestión concreta y determinada, 
realizan los fines del Estado, dentro de la constitución y las leyes. (Amiana, 1987) 
 
Por otro lado, Muñoz Amato define la administración pública como función, es el 
Gobierno, es decir, todo el conjunto de conducta humana que determina como se distribuye y 
ejerce la autoridad política. El mismo autor, define la administración pública como “la fase del 
Gobierno, que consta de la ordenación cooperativa de personas mediante la planificación, 
organización, educación y dirección de su conducta, para la realización de los fines del sistema 
político”. (Muñoz Amato, 1974, p.16) 
 
Así mismo, Marshall E. Dimock en sus estudios de administración, haciendo referencia al 
concepto de la misma, dice: 
 
La administración se refiere al que y al como del Gobierno. El que es la sustancia, el 
conocimiento técnico de un campo, que capacita al administrador para llevar a cabo su 
tarea. El cómo son las técnicas de gerencia, los primeros que llevan al éxito los programas 
cooperativos. Cada uno de estos elementos es indispensable, juntos forman la síntesis que 
se llama administración. (Dimock, 1937, p.31) 
 
Por otro lado, encontramos distintos conceptos de autores conocedores del tema de la 
administración pública. Para Lorenzo Von Stein en su obra La teoría de la administración de 
1865, dice que la administración pública “es la actividad del Estado, que tiene lugar mediante los 
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órganos estatales y constituye, por tanto, la vida propiamente exterior del Estado, es lo que se 
llama, administración del Estado” (Stein, 1850, p.33) 
 
Para Woodrow Wilson, padre del estudio de la disciplina en Estados Unidos, en su 
artículo de 1887, dice que la administración pública es “la parte más visible del gobierno; el 
gobierno en acción, es el poder ejecutivo, el que actúa, el aspecto más visible del gobierno y es, 
desde luego, tan viejo, como el gobierno mismo” (Wilson Woodrow, 1967, p.85) 
 
Una vez abordados estos conceptos, se tienen las bases para aproximarse al concepto de 
administración pública, por lo tanto se puede decir que es el conjunto de normas, leyes y decretos 
que tienen por objeto mantener el orden jurídico tanto en el territorio como en los gobernados, 
que a través de los funcionarios previamente capacitados y calificados, ejecutan las políticas 
públicas que en fin último, persiguen el bienestar de los ciudadanos y el afianzamiento de las 
instituciones públicas. 
 
 
c. Administración Pública y Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
Es innegable el aporte que las tecnologías de la información y las comunicaciones han 
hecho a las distintas disciplinas, a las ciencias sociales y en especial a la administración pública, 
tanto por el uso intensivo que de ellas se hace en el quehacer diario, así como en las relaciones 
con los ciudadanos, empresas y otras organizaciones, por construir un motor que favorece el 
desarrollo económico, social y cultural. (Rodríguez Garraza, 2012) 
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La Administración Pública fue diseñada a finales del siglo XVII con tecnología de esa 
época (Papel, lápiz e imprenta), así las tecnologías antiguas, soportan los músculos (físico) 
mientras que las tecnologías modernas soportan la mente (abstracto). Por lo tanto se debe pasar 
de los átomos a los bits, o lo que es lo mismo, del brick to click, bajo la tutela de la 
administración pública. (Cardona Madarriaga, 2009, p.58) 
 
La administración electrónica ha supuesto un cambio en el paradigma de desarrollo de los 
servicios de la administración, ha permitido una mayor eficacia y eficiencia, y una mejor 
atención al ciudadano, que ha dado lugar a:  
 
1. Un nuevo modelo de prestación de servicios. 
2. Un nuevo modelo de gestión, usando las tecnologías de la información y de la comunicación 
para el control y automatización de las tareas. 
3. La simplificación de procesos administrativos. 
4. La modernización de la estructura administrativa. 
5. Una nueva forma de relación de los ciudadanos y organizaciones con la administración. 
(Rodríguez Garraza, 2012) 
 
Es indudable que hoy día, según lo esbozado por Rodríguez Garraza, la administración 
pública ha cambiado significativamente, ya que se tienen más y mejores herramientas, se ha 
mejorado la relación con los ciudadanos, dando la oportunidad al ciudadano de opinar, aportar, 
controvertir, sobre la normatividad, las decisiones y actuaciones de la administración. Este es un 
derecho que tienen todos los ciudadanos de relacionarse con la administración pública, ya sea 
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dentro del territorio del país o posea el derecho a hacerlo, aunque esté fuera de dicho país. (Carta 
Iberoamericana de Gobierno Electrónico, 2007) 
 
En la misma Carta Iberoamericana de Gobierno Electrónico, se reconoce el derecho de los 
ciudadanos de acceder más fácilmente  a las administraciones públicas y de esa manera: 
 
1. Conocer, con la facilidad que implican los medios electrónicos, lo que están haciendo tales 
administraciones. 
2. Hacerla más transparentes y, por ello mismo, más controlables, contribuyendo a luchar 
contra la corrupción y generando confianza en los ciudadanos. 
3. Eliminar las barreras que el espacio y el tiempo ponen entre los ciudadanos y sus 
Administraciones y que alejan al ciudadano del interés por la cosa pública. 
4. Promover la inclusión y la igualdad de oportunidades de forma que todos los ciudadanos 
puedan acceder, cualquiera que sea su situación territorial o social a los beneficios que 
procura la sociedad del conocimiento. 
5. Participar activamente emitiendo opiniones, sugerencias y en general en el seguimiento de 
toma de decisiones, así como sobre el tipo de servicios que el Estado provee y el modo 
de suministrarlo. (Carta Iberoamericana de Gobierno Electrónico, 2007) 
 
En este orden de ideas, existen dos objetivos inseparables en el proceso de 
reconocimiento del derecho de acceso electrónico a las administraciones Públicas: a. Un objetivo 
final y directo que es el derecho que tienen los ciudadanos de relacionarse con sus 
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administraciones y b. Un objetivo estratégico e indirecto, que es promover la sociedad de la 
información y conocimiento. (Carta Iberoamericana de Gobierno Electrónico, 2007) 
 
 
i. Las Redes Sociales 
 
En la sociedad del siglo XXI la relación entre los ciudadanos y la administración, viene 
marcada por la variedad de canales a través de los cuales puede comunicarse y relacionarse, y la 
oportunidad con la que se puede elegir usar en cada momento. (Sánchez-Jauregui & María, 
2009) 
 
La utilización cada vez mayor de los medios electrónicos y de internet, ha hecho que las 
administraciones se modernicen y utilicen este medio para ofrecer a los ciudadanos información 
y servicios a través de la red. 
 
Las redes sociales se definen como el intercambio dinámico entre personas, grupos e 
instituciones en un contexto complejo. Las redes sociales actúan como punto de encuentro entre 
personas, grupos, instituciones, sin la necesidad de que los autores se conozcan previamente ni 
establezcan contacto presencial. (Rodríguez Garraza, 2012) 
 
Lo que se ve a primera vista es un cambio en la manera de relacionarse del Gobierno con 
sus ciudadanos, produciendo un cambio estructural y de cultura. Entre las ventajas que se tienen, 
se encuentran: 
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1. El mejoramiento de las relaciones con la ciudadanía, con diferentes organizaciones, con 
empresas colaboradoras y con ellas mismas. 
2. Permiten conocer la opinión directa de los ciudadanos, sin intermediarios. 
3. Aporta transparencia a las estructuras administrativas y políticas. 
4. Aumentan la capilaridad de las convocatorias públicas y decisiones administrativas, llegando 
a la gente de forma instantánea. (Rodríguez Garraza, 2012) 
 
 
ii. El Plan Vive Digital 
 
En Colombia en los últimos años, se han formulado y puesto en marcha todo tipo de 
proyectos en materia de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, con el 
propósito de convertirse estas, en más que una herramienta de trabajo, a ser parte integral y 
estructural del que hacer de la administración pública colombiana. 
 
Uno de los proyectos más significativos y ambiciosos es el Plan Vive Digital con el cual 
se pretende dar un salto tecnológico a través de la masificación del uso del internet con el fin de 
reducir la pobreza y generar empleo. Para lograrlo el plan impulsa el ecosistema digital del país, 
conformado por cuatro grandes componentes: infraestructura, servicios, aplicaciones y usuarios. 
(Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones - Mintic, 2014) 
 
Son varios los argumentos que llevan  a la formulación del Plan Vive Digital, ente otros: 
a. existe una correlación directa entre la penetración de internet, apropiación de TIC, generación 
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de empleo y la reducción de la pobreza. b. El desarrollo de la industria TIC aumenta la 
competitividad del país. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones - 
Mintic, 2014) 
 
Es importante anotar que Colombia tiene un importante rezago en penetración de internet, 
así como en penetración de computadores, frente a otros países de la región. Este rezago es 
mayor cuando se le compara con países desarrollados. A continuación en la figura 1 se puede 
observar en el primer caso, para el año 2009 que Colombia en internet banda ancha tenía un total 
de 4.6 suscriptores por cada 100 habitantes, frente a Alemania que tiene 30.4 suscriptores por 
cada 100 habitantes, anotando que está en una cuarta posición frente a países latinoamericanos. 
 
Figura 1. Penetración de internet fijo, internet móvil, y PCs en países seleccionados 
Fuente: (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones - Mintic, 2014) 
 
 En el caso de internet móvil para el año 2010, Colombia tenía 2.6 suscriptores por cada 
100 habitantes, frente a Japón, que para ese tiempo tenía 74 suscriptores, marcándose una 
diferencia abismal entre los dos países. Para el caso latinoamericano, Colombia se ubicaba para 
ese año en una tercera posición. 
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 Por último, frente al número de computadores en el hogar, Colombia para ese tiempo 
tenía un total de 23 equipos por cada 100 habitantes, frente a Japón que tenía 85.4 equipos por 
cada 100 habitantes. Para el caso latinoamericano estaba Colombia en una tercera posición. 
 
Al observar estas estadísticas, se observa claramente las distancias que en materia de 
infraestructura de tecnologías de información, tiene Colombia frente a los países que en esta área 
están en los primeros lugares, siendo estos países los que tienen un mayor nivel de desarrollo, 
siendo este uno de los argumentos más sólidos tenidos en cuenta para la formulación del Plan 
vive digital. 
 
 Frente a la implementación de la estrategia de Gobierno electrónico, Colombia está 
ubicada en la posición 31 a nivel mundial, por encima de países regionales como Chile, México 
y Brasil, que son pioneros en el tema de tecnologías de información en Latinoamérica. Es de 
resaltar que se avanzó 21 posiciones frente a la medición anterior. 
 
Por otro lado es necesario precisar, que Colombia tiene un avance del 61% que si bien no 
es deshonroso, indica que hay muchas estrategias por implementar y que la estrategia aún no está 
madura. Aunque es de aclarar que frente a los demás países latinoamericanos, Colombia ocupa la 
primera posición, lo que habla también de los esfuerzos que en materia de tecnologías de 
información y de las comunicaciones se han realizado en el país. En la figura 2, se observa en 
detalle esta situación. 
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Figura 2. Ranking de la implementación de la estrategia de Gobierno Electrónico 
Fuente: (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones - Mintic, 2014) 
 
Para superar estas barreras y salir del atraso tecnológico, el gobierno colombiano traza el 
plan Vive Digital con metas claras, con un esquema central denominado Ecosistema digital. 
 
Como se puede observar en la figura 3 los componentes del sistema digital son l 
infraestructura, los usuarios, los servicios y las aplicaciones. La infraestructura corresponde a los 
elementos físicos que proveen conectividad digital; los servicios son los que son ofrecidos por 
los operadores que hacen uso de la infraestructura; las aplicaciones hacen uso de la 
infraestructura y de los servicios para interactuar con el usuario final y los usuarios hacen uso de 
las aplicaciones. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones - Mintic, 
2014)  
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Figura 3. El Ecosistema Digital 
Fuente: Documento vivo del Plan Vive Digital Versión 1.0 
 
  Con el fin de desarrollar las estrategias trazadas en el plan, el Gobierno Nacional a través 
del Ministerio de las Tecnologías y las Comunicaciones, estructura las iniciativas 
correspondientes. En la tabla 1 se pueden observar claramente las iniciativas planteadas en la 
estrategia vive digital por cada uno de los componentes del Ecosistema digital.  
 
Tabla 1 
Iniciativas de los componentes del Ecosistema Digital 
 
INFRAESTRUCTURA SERVICIOS 
 Expansión de la Red Nacional de Fibra Óptica 
 Asignación de espectro para  
 Conexiones Internacionales, CDN y Data Centers 
 Infraestructura para zonas rurales 
 Estándares de infraestructura de telecomunicaciones en hogares 
 Facilitación del despliegue de infraestructura de telecomunicaciones 
 Universalización del acceso al servicio de televisión pública 
 Radio digital 
 Red de telecomunicaciones para prevención y atención de desastres 
 
 Reducción de IVA para Internet 
 Masificación de terminales 
 Esquema de subsidios a Internet para 
estratos 1 y 2 
 Marco legal y regulatorio para la 
convergencia 
 Impacto de las TIC en el medio 
ambiente 
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APLICACIONES USUARIOS 
  
 Gobierno en línea 
 Fortalecimiento de la industria de TI y BPO&O 
 Impulso al Desarrollo de Aplicaciones para Mi Pymes 
 Impulso al Desarrollo de Aplicaciones Móviles 
 Impulso al desarrollo de aplicaciones para TDT 
 Promoción de la industria de contenidos digitales 
 Teletrabajo 
 Régimen de calidad y protección al 
usuario 
 Tecnocentros 
 Programas de capacitación en TIC 
 Uso responsable de las TIC 
 TIC para personas con discapacidad 
Fuente: Documento vivo del Plan Vive Digital Versión 1.0 
 
 Adicional a las iniciativas planteadas para cada componente, el Gobierno Nacional 
promueve unos servicios iniciativas TIC en los sectores de: Agricultura, ambiente y vivienda, 
comercio, industria y turismo, cultura, defensa, educación, investigación, desarrollo e 
innovación, Hacienda y crédito público, minas y energía, protección social, relaciones exteriores 
y transporte. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones - Mintic, 2014) 
 
 
iii. Logros del plan Vive Digital 
 
Una vez trazadas las estrategias del plan Vive Digital, el Gobierno Nacional dio a conocer 
los logros que en materia del plan ha obtenido durante tres años de implementación. En la figura 
2 se detallan los logros de acuerdo a las iniciativas planeadas de cada uno de los componentes. 
 
Tabla 2 
Logros del Plan Vive Digital 
INFRAESTRUCTURA SERVICIOS 
 
 Expansión de la Red Nacional de Fibra Óptica 
200 Municipios conectados para para el 2010  
 Internet para más hogares: 17% para el 2010, 33.8% 
para el 2012, 43% para el 2013. 
 
 Conexiones a internet de banda ancha. Se pasó de 2.2 
millones de conexiones en 2010 a 8.8” a principios de 
2014. 
 Portabilidad numérica 
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 Se pasó de 3G a 4G. Se realizó la subasta de 4G 
asignando todas las licencias. 
 Penetración de los teléfonos inteligentes en el país es 
de 45% 
 
 Se han entregado 449.730 computadores y 83367 
tabletas en todas las escuelas del país. 
 En televisión se otorgaron 16 licencias  para los 
operadores de TV por suscripción, por lo que habrá 
mayor oferta y mejores precios 
 Se redujeron los impuestos y aranceles de los 
computadores, siendo los más baratos de 
Latinoamérica. 
APLICACIONES USUARIOS 
 
 Fortalecimiento de la industria TI. Se logró la 
exención en la renta para los desarrolladores de 
software, del 11% al 3.5% de reducción de retención 
en la fuente. 
 Impulso al emprendimiento. La iniciativa apps.co ya 
está apoyando a 55.000 colombianos, para la creación 
e innovación de empresas basadas en TIC, en especial 
para que hagan aplicaciones y contenidos digitales. 
 Red nacional de Vivelab. Centros de Alta Tecnología. 
Ya funcionan en Atlántico, Armenia, Cali, Popayán, 
Manizales, Cauca, Cartagena, Medellín, Pereira, 
Bucaramanga, Bogotá y Montería. 
 Talento digital. Quienes quieran estudiar carreras 
TIC, podrán hacerlo porque el Gobierno lo financia. 
 Gobierno y las TIC. Por la participación de medios 
electrónicos, Colombia ocupa el 6 lugar en el mundo 
en Gobierno en Línea y el 1 a nivel latinoamericano 
en Gobierno Electrónico. 
 Televisión Pública Innovadora. 41 operadores locales, 
760 comunitarios sin ánimo de lucro, han recibido 
apoyo para producir contenido de interés público. 
 Adquisición de software para que invidentes puedan 
hacer más uso eficiente de internet. 
 
 Se inauguraron más de 100 centros comunitarios vive 
digital, de los cuales 25 son Aulas Conectando 
Sentidos, creadas para que personas sordas y ciegas 
puedan usar internet. 
 Se capacitaron 496.000 personas que ahora son 
ciudadanos digitales. 
 Se formaron 173.000 docentes en tecnología. 
 Se aumentaron las consultas y transacciones por 
medios electrónicos con el estado, 50% ciudadanos, 
78% empresas. 
 150.000 empresarios fueron certificados como 
empresarios digitales. 
 Se creó una base de datos centralizada de equipos 
móviles reportados por hurto o extravío. 
 Los usuarios cuentan con un régimen de protección al 
usuario. 
 Empresas conectadas a internet. Para el 2010 7%, 
para el 2011 20%, para el 2013 60%. 
 Se destinaron $33.000 millones en un fondo 
Bancoldex con el fin de apoyar el desarrollo de 
aplicaciones dirigidas a pequeñas empresas. 
 Subsidio de hasta 520 mil pesos para adquirir 
computador y plan de internet por dos megas desde 
6400 mensuales, durante 24 meses 
Fuente: (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 2014) (Periódico El Tiempo, 2014)  
 
 Un dato interesante en materia de logros para el municipio de Arauca del Plan Vive 
Digital, según reporte del Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, es 
ampliación del proyecto nacional de fibra óptica. Aunque es un avance importante, no es un paso 
que esté acorde con los avances en concordancia con la realidad tecnológica del país y del 
mundo, ya que comparado con otras regiones, es el único proyecto en materia del Plan Vive 
Digital, que se ejecuta en el Municipio de Arauca. (Ministerio de Tecnologías de la Información 
y las Comunicaciones, 2013) 
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iv. Construcción del Plan Vive Digital II 2014 - 2018 
 
En la actualidad se están formulando los lineamientos para el Plan Vive Digital II 2014-
2018, en el cual participan las principales universidades del país, como lo son la Universidad 
Nacional de Colombia, Universidad de los Andes, Pontificia Universidad Javeriana, Universidad 
Tecnológica de Bolívar, Universidad Nacional de Colombia-Sede Manizales y la Universidad 
Industrial de Santander.  
 
El modelo propuesto gira alrededor de 4 ejes temáticos, los cuales son la pobreza y el 
desarrollo social, la Competitividad, la Industria TIC, el entorno y el Talento, sobre la base del 
primer modelo de Vive digital que son la infraestructura, las aplicaciones, los servicios y los 
usuarios. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, Vive Digital 
Colombia, Colciencias, 2014) 
 
 En la figura 4, se puede visualizar los 4 ejes temáticos propuestos por el Gobierno 
nacional. En el desarrollo del primer eje temático que es la Pobreza y Desarrollo Social, se hace 
un desglose de la pobreza en 3 tipos; zona de pobreza extrema, zona de pobreza y zona de no 
pobreza pero con vulnerabilidades. Para cada uno de estos se plantean una serie de iniciativas 
con el fin de dar desarrollo en conjunto al eje temático.  
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El segundo eje temático que es las TIC para la Competitividad, propone como objetivo a 
alcanzar la innovación en la industria Mi pymes y en Gobierno en Línea, proponiendo igual una 
serie de iniciativas que conlleven a la consecución de estos objetivos. 
 
 
Figura 4. VD II – Framework Propuesto Vive Digital II 2014-2018 
Fuente: (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, Vive Digital Colombia, Colciencias, 
2014) 
 
 El tercer eje tiene como objetivo el fortalecimiento de la Industria TIC, proponiendo el 
desarrollo de dos pilares fundamentales que son Polos de Excelencia TIC y la Formación e 
Innovación en TIC, desarrollando para cada uno de estos polos una serie de alternativas que 
conlleven al desarrollo integral del eje. 
 
 El cuarto y último eje es el Entorno Institucional y Talento, buscando como objetivo 
principal el entorno y el talento, apuntando  la Institucionalidad TIC, Educándonos Todos, Red 
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de Innovación I+D y emprendimiento y capacitación y formación en TIC. Al igual que en los 
otros ejes, se plantean una seria de iniciativas para alcanzar el cumplimiento. 
 
  
d. Normatividad y directrices de orden internacional 
 
Existe a nivel internacional una serie de normas y acuerdos que el Gobierno colombiano 
ha suscrito, los cuales comprometen la gestión del Gobierno Nacional en aunar esfuerzos para el 
mejoramiento de la gestión en las tecnologías de la Información. Algunos de esos acuerdos son: 
 
a. Declaración de Florianópolis. En esta declaración se establece como una de las líneas de 
acción: 
“promover una administración más eficaz y transparente por parte de los 
gobiernos a todo nivel, mediante el ofrecimiento en línea de información a los 
ciudadanos, mecanismos de control de gestión, servicios, trámites y contratación 
estatal de bienes y servicios a través de las redes digitales”. (Ministerio de 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 2014, p.2) 
 
Deciden apoyar las siguientes líneas de acción: a. Diseñar e implementar programas 
públicos para asegurar el acceso de la población a los productos y servicios de las TICS. 
b. Capacitar a la ciudadanía en las nuevas tecnologías  y difundir la alfabetización 
universal. c. Facilitar a los líderes políticos y comunitarios capacitación sobre TICs. d. 
Realizar inversiones en centros comunitarios de conexión a la red digital. e. Fortalecer las 
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instituciones culturales y de ciencia y tecnología. f. Establecer redes de alta velocidad, 
entre otros. (Declaración de Florianópolis, 2000) 
 
b. Resolución 56/183 de 2001. Los países miembros de las Naciones Unidas aprobaron 
mediante esta resolución la celebración  de la cumbre mundial sobre la Sociedad de la 
Información en dos fases. Reconocen la urgente necesidad de aprovechar el potencial de 
conocimientos y tecnología para promover los objetivos de la declaración del milenio de 
las Naciones Unidas. (Asamblea general de las Naciones Unidas, 2002) 
 
c. Declaración de Bávaro. Entienden que la Sociedad de la Información es un sistema 
económico y social donde el conocimiento y la información constituyen fuentes 
fundamentales de bienestar y progreso, que representa una oportunidad para los países y 
sociedades, entendiendo que el desarrollo en un contexto global requiere profundizar en 
principios fundamentales, tales como la democracia, derecho al desarrollo, progreso 
económico, equidad social, entre otros. 
 
Consideran igualmente que la decidida promoción de visión y prioridades de los países de 
la región en los foros mundiales, como la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la 
Información (2003-2005) debería ser elemento clave en la estrategia regional sobre la 
Sociedad de la información.  
 
Conscientes de generar igualdad de oportunidades en el acceso y uso de las tecnologías de 
la información y comunicación se comprometen a desarrollar acciones para superar la 
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brecha digital, de la misma forma creen que el uso apropiado de TIC debe ser 
preocupación fundamental de los países miembros. Se adoptaron principios para sostener 
el pensamiento y declaración dada. (Conferencia Ministerial Regional preparatoria de 
Améric Latina y el Caribe, 2003) 
 
d. Cumbres Mundiales sobre la Sociedad de la Información (CMSI) – Ginebra. Se 
manifestó el deseo y compromiso comunes de construir una Sociedad de la Información 
centrada en la persona, integradora y orientada al desarrollo en que todos pudieran 
consultar, utilizar y compartir la información y el conocimiento, buscando la calidad de 
vida. (Organización de las Naciones Unidas - ONU, 2004) 
 
e. Conferencia Regional Ministerial de América Latina y el Caribe. Reunión preparatoria 
para la segunda fase de la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Información, es 
adoptado el Compromiso de Río y se aprueba el Plan Regional de Acción de América 
Latina y el Caribe, eLAC2007, sobre la Sociedad de la Información. El eLAC2007 fija 
como meta el Gobierno Electrónico, con 8 medidas relacionadas con: 1. Cooperación 
regional, 2. Interoperabilidad, 3. Ventanillas únicas, 4.  Firma electrónica/firma digital, 5. 
Modelos de seguridad y preservación de la información, 6. Medios de pago electrónico, 
7.  Contratación electrónica y 8.  Información georreferenciada. (Ministerio de 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 2014) 
 
f. Declaración de Santo Domingo. Subrayan la importancia que desempeñan las 
Tecnologías de la Información y la Comunicación como herramienta transversal para el 
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logro de la gobernabilidad, solicitan así mismo a los estados miembros la incorporación 
de las TIC en sus planes de desarrollo, de igual forma se comprometen a realizar especial 
énfasis a la modernización del Estado e implementación de estrategias de Gobierno 
Electrónico. 
 
g. De la misma forma afirman su determinación de garantizar la manifestación de opiniones 
a través de internet y medios tecnológicos, afirman su determinación de facilitar el 
acceso universal a las TIC, poniéndolas a disposición de los ciudadanos, igualmente 
promover el uso de las TIC para el seguimiento, control y evaluación de la 
administración pública, entre otros propósitos. (Organización de Estados Americanos - 
OEA, 2006) 
 
h. Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Información – Túnez. Se reiteró el apoyo 
categórico a la Declaración de Principios de Ginebra y al Plan de acción adoptado en la 
primera fase de la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Información celebrada en 
Ginebra en el 2003. (Organización de las Naciones Unidas - ONU, 2006) 
 
i. Carta Iberoamericana de Gobierno Electrónico. Esta carta se suscribió con el propósito 
de confirmar compromisos suscritos anteriormente en otras cumbres para el 
fortalecimiento de las instituciones públicas y la modernización de mecanismos de 
gestión, de la misma forma el reducir la brecha digital y convertir la Sociedad de la 
información y el Conocimiento en una oportunidad para todos. (Carta Iberoamericana de 
Gobierno Electrónico, 2007) 
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j. Manifiesta el propósito del empleo de las TIC para coadyuvar al mejoramiento de la 
administración pública, así como el derecho de los ciudadanos a acceder más fácilmente 
y facilitar el acceso a las administraciones públicas. 
 
k. En conclusión, el uso público de las TIC debe contribuir  de manera decisiva al 
desarrollo, que la sociedad de la información y el conocimiento pueden contribuir al 
desarrollo de la multiculturalidad, diversidad lingüística y conocimiento entre los 
pueblos, en otras palabras al desarrollo del gobierno electrónico. Por último reconoce al 
estado el rol insustituible a la continuidad de los servicios electrónicos y al 
fortalecimiento de la democracia.  
 
l. Compromiso de San Salvador. Se constituye en el plan de acción sobre la Sociedad de la 
Información de América Latina y el Caribe, adoptando el mecanismo regional de 
seguimiento eLAC2010. 
 
m. Se incorpora un capítulo denominado Gestión Pública con 12 metas relacionadas con: 1. 
Cooperación regional, 2. Interoperabilidad, 3. Gobiernos locales, 4. Ventanillas únicas, 5. 
Capacitación de funcionarios, 6. Capacitación a la ciudadanía, 7. Documentos y firma 
electrónica, 8. Medios de pago electrónico, 9. Información en línea, 10. Accesibilidad, 
11. Contratación electrónica, 12. Información georreferenciada. (Segunda Conferencia 
Ministerial sobre la Sociedad de la Información de América Latina y el Caribe, 2008) 
 
46 
 
n. Declaración de Lisboa. Consideran que los gobiernos deben facilitar el acceso y la 
compresión de las leyes a los ciudadanos, caminar hacia un modelo de administración 
más abierto, transparente y colaborativo, este nuevo modelo deberá aprovechar las 
potencialidades de las Tecnologías de la Información y de la Comunicación (TIC), 
consideran igualmente que las políticas de administración electrónica y simplificación 
administrativa deben contribuir de forma articulada al desarrollo de servicios públicos 
con mayor calidad, simplificando procedimientos administrativos y aumentar la 
confianza de los ciudadanos. (XIII Reunión de la Red Iberoamericana de los ministros de 
la Presidencia y Equivalentes, 2010) 
 
o. Sostienen que el desarrollo de la administración electrónica debe garantizar los principios 
de administración de datos de carácter personal, que la conexión entre los sistemas de 
información de los diferentes servicios públicos facilita esta colaboración y que el 
gobierno electrónico debe trascender la mera eficacia 
 
p. Acordaron entre otros, Impulsar programas que relacionen la administración electrónica 
con la simplificación administrativa, articular el intercambio de experiencias de 
utilización de las TIC para asegurar la transparencia en procesos de decisión pública, 
promover prácticas y políticas de inclusión digital y otros mecanismos que faciliten 
acceso a servicios electrónicos para que los ciudadanos puedan beneficiarse de las TIC, 
entre otros. 
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q. Declaración de Lima. “Reiteran los principios  objetivos acordados en la primera y 
segunda fases de la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Información”, con el propósito 
de encauzar el potencial de las TIC, para promover los objetivos del milenio. Recuerdan 
la Declaración de Bávaro y refirman el deseo de construir una Sociedad de la 
Información integradora orientada al desarrollo y centrada en la persona. (Tercera 
Conferencia Ministerial sobre la Sociedad de la Información de América Latina y el 
Caribe, 2010) 
 
r. Consideran el Gobierno electrónico como una obligación de los gobiernos para con sus 
ciudadanos, con cuatro metas directas: 1. Oferta de datos, información, trámites y 
servicios en línea por múltiples canales. 2. Herramientas y plataformas tecnológicas en lo 
local para el despliegue de servicios, inclusive y accesibles que promuevan la 
participación ciudadana y la participación de las MIPYME. 3. Incremento de la 
interoperabilidad de los servicios. 4. Adopción de planes de protección a la 
infraestructura crítica de los sistemas de información. (Ministerio de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones, 2014) 
 
 
e. Normatividad y directrices de orden nacional 
  
La política de Gobierno en Línea en Colombia inició en el año 2000 con la directiva 
presidencial 02 del mismo año y continuó de manera decidida desde el año 2008 con la 
expedición del decreto 1151 que definió los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno 
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en Línea. Su evolución ha sido de forma permanente tanto que un número mayor de entidades la 
han ido implementando, pues cada vez más las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones se han convertido en una herramienta para mejorar la gestión de lo público y la 
relación Estado-Ciudadano. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 
2012) 
 
El Gobierno Nacional a través a través del Ministerio TIC con la expedición del decreto 
1151 de 2008 dictó los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Línea, 
reglamentando parcialmente la ley 962 de 2005. (Presidencia de la República, Decreto 1151 de 
2008)  
  
 Este decreto expone entre otros aspectos el objetivo de la estrategia de Gobierno en 
Línea, los principios aplicables a la estrategia, las fases de Gobierno en Línea que son el alcance 
que persigue el decreto, responsabilidad institucional de la definición de políticas y estándares, 
adopción del manual, metas de Gobierno en Línea, un glosario de términos y vigencia del 
mismo. (Presidencia de la República, Decreto 1151 de 2008) 
 
 Para mayo del año 2008, el Gobierno Nacional a través del Ministerio de 
Comunicaciones da a conocer el Manual de Gobierno en Línea versión 1.0, el cual reemplazaría 
la versión 0.0 que era un borrador inicial diseñado, donde tenía como propósito transmitir los 
lineamientos establecidos por el decreto 1151 de 2008. (Ministerio de las Comunicaciones, 
Manual Gobierno en Línea Versión 1.0) 
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 Dos años más tarde se publica el Manual de Gobierno en Línea versión 2.0 por parte del 
Ministerio de Tecnologías de la Información y la Comunicaciones de fecha 4 de enero de 2010 y 
15 días más tarde, se pública por parte del Ministerio, la versión 2.1 del Manual, realizando 
algunas actualizaciones al documento días atrás publicado, de fecha 20 de enero de 2010. 
(Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, Manual para la 
implementación de la estrategia de Gobierno en Línea de la república de Colombia versión 2010) 
 
 Posteriormente para el mismo año 2010 el 28 de enero, el Ministerio de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones expide el Manual para la Implementación de la Estrategia de 
Gobierno en Línea de la República de Colombia versión 2010 2.2, el cual realiza algunos ajustes 
al documento anterior que fue la versión 2.1.del 20 de enero del mismo año, siguiendo la línea 
del decreto 1551 del 14 de abril de 2008, incorporando recomendaciones de documento de 
“Política y Estándares para publicar información del Estado colombiano en Internet” (Ministerio 
de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, Manual para la Implementación de la 
Estrategia de Gobierno en Línea de la República de Colombia Versión 2.2) 
 
 Posteriormente, el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 
actualiza el Manual de Gobierno en Línea, para los años 2012-2015 entidades del orden nacional 
y período 2012-2017 para entidades del orden territorial, señalando a diferencia de los manuales 
anteriores, metas precisas en fechas estipuladas. (Ministerio de Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones, Manual para la Implementación de la Estrategia de Gobierno en Línea en 
las entidades del orden nacional de la República de Colombia 2012-2015 Versión 3.0) 
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Así mismo, el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones a través 
del Decreto 2693 del 21 de diciembre de 2013, “establece los lineamientos generales de la 
Estrategia Gobierno en Línea de la República de Colombia, reglamenta parcialmente las leyes 
1341 de 2009 y 1450 de 2011. Por medio de este decreto actualiza el manual a la versión 3.1, 
bajo el nombre de Estrategia Gobierno en Línea, 2012-2015 para el orden nacional y 2012-2017 
para el orden territorial, ajustando mucho más de manera precisa en las metas a alcanzar y los 
plazos establecidos para tal fin. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones, Decreto Número 2693 de 2012) 
 
Se diseñó por parte del Gobierno nacional lo que se denomina “La estrategia Gobierno en 
Línea” (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 2012) para el orden 
nacional del 2012 al 2015 y para el orden territorial del 2012 al 2017, en cabeza del Ministerio 
de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones. 
 
 La estrategia de Gobierno en Línea comprende en primer lugar “La estrategia de 
Gobierno en Línea” y en segundo lugar “El manual 3.1 para la implementación de la Estrategia 
de Gobierno en Línea para Entidades del orden Nacional” 
 
 La estrategia de Gobierno en Línea descansa sobre los siguientes interrogantes: a. ¿Cómo 
hacer más fácil la relación del Estado con la ciudadanía? b. ¿Cómo hacer más eficiente la gestión 
pública? c. ¿Cómo mejorar la satisfacción de los usuarios? d. ¿Cómo proteger y optimizar los 
recursos públicos? e. ¿Cómo innovar ante los retos institucionales? f. ¿Cómo promover y hacer 
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más y mejor control social? (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 
2012) 
 
Dentro del manual de la Estrategia de Gobierno en Línea, se establece el monitoreo y 
evaluación con el fin de medir el avance de la implementación, dando la opción de la 
autoevaluación a las entidades públicas con base en los criterios explicados, anotando que el 
Ministerio de las TIC adelantará acciones para medir el avance de la implementación, a través de 
la publicación periódica de un instrumento cuantitativo, teniendo como referencia los criterios 
definidos para la implementación. 
 
Dentro del monitoreo y la evaluación se establecen los criterios para obtener el índice de 
Gobierno en Línea, que mide el estado de avance en cada una de las entidades de la 
implementación de la estrategia de Gobierno en Línea, con referencia a los criterios definidos en 
el manual.  
 
Adicional, se puede obtener el grado de madurez en la implementación de lo establecido 
en los manuales de Gobierno en Línea, determinando los niveles de madurez del 1 al 4, siendo 1 
el nivel más básico y 4 el más óptimo. 
 
Es de tener en cuenta que el Ministerio de las TIC ha publicado en el portal, así como en 
el de Gobierno en Línea un instrumento de evaluación, que lleva por nombre Caracterización del 
Proceso de Monitoreo y Evaluación, el cual contiene el seguimiento a la implementación de la 
estrategia.  
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La implementación de la estrategia de Gobierno en Línea por parte del conjunto de 
entidades públicas ha generado logros muy importantes como el incremento de la provisión de 
trámites y servicios por medios electrónicos, la mejora en la calidad de la información de las 
entidades públicas en sus sitios web, entre otros. (Ministerio de Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones, 2012) 
 
A nivel nacional encontramos otra normatividad que busca el desarrollo de las 
Tecnologías de la Información y la Comunicación, para el sector público. Entre otras: 
 
1. Ley 790 de 2002. Por medio de esta ley “se expiden disposiciones para adelantar el programa 
de renovación de la administración pública y se otorgan unas facultades extraordinarias 
al Presidente de la República” (República de Colombia-Gobierno Nacional, 2002) Esta 
ley tiene por objeto renovar y modernizar la estructura de la rama ejecutiva del orden 
nacional con el fin de garantizar el cumplimiento de los fines del Estado. 
 
El capítulo III habla del Gobierno en Línea, en su artículo 14 dice “que el Gobierno 
Nacional promoverá el desarrollo de tecnologías y procedimientos denominados 
Gobierno Electrónico o en línea en las entidades de la rama ejecutiva del orden 
nacional”, además realizar los cambios administrativos, tecnológicos relacionados con: a. 
Desarrollo de contratación pública con soporte electrónico. b. Desarrollo de portales de 
información. c. Participación ciudadana 
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2. Ley 812 de 2003. Por medio de esta ley, “se  aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2003-
2006 hacia un Estado Comunitario” En su artículo 8, haciendo referencia a la 
Renovación de la Administración Pública, se da a instrucción de fortalecer el Programa 
Gobierno en Línea y Sistemas de Información Unificados. (República de Colombia-
Gobierno Nacional, 2003) 
 
3. Ley 962 de 2005. Por medio de esta ley “se dictan disposiciones sobre racionalización de 
trámites y procedimientos administrativos que los organismos y entidades del Estado y 
de los particulares que ejercen funciones públicas o prestan servicios públicos” 
(República de Colombia-Gobierno Nacional, 2005) 
 
Esta Ley tiene por objeto facilitar las relaciones entre los particulares y la administración 
pública, las cuales deben ceñirse a los principios constitucionales de la buena fe, (Art. 
83), igualdad, moralidad, eficacia, economía, celeridad, imparcialidad y publicidad, (Art. 
209) y libre competencia y libre empresa. (Art. 333) 
 
Se eleva a fuerza de ley la oferta a través de medios electrónicos, la información básica 
sobre entidades, de formularios oficiales gratuitos, de información sobre trámites y 
procedimientos, así como la presentación por estos mismos medios de peticiones, quejas 
y reclamos y facilitar el envío y recepción de documentos, propuestas o solicitudes. 
(Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 2014) 
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Con la expedición del Decreto 4669 de 2005 se reglamenta parcialmente la ley 962, en 
cuanto al procedimiento para establecer y modificar trámites, creación del Grupo 
Racionalización y Automatización  de Trámites, establecimiento de sus funciones y 
normas generales de funcionamiento. De la misma forma se crean los Comités 
Sectoriales de Racionalización de Trámites y se establecen sus funciones. (República de 
Colombia-Departamento Administrativo de la Función Pública, 2005) 
 
En el año 2008 se expide el decreto 1151, el cual “establece lineamientos generales de la 
Estrategia de Gobierno en Línea de la República de Colombia, se reglamenta 
parcialmente la ley 962 de 2005” (Presidencia de la República, Decreto 1151 de 2008) 
 
4. Ley 1147 de 2007. Por medio de esta ley “se crean La Comisión Especial de Modernización 
y las Unidades Coordinadoras de Asistencia Técnica Legislativa y Atención Ciudadana 
del Congreso de la República” (República de Colombia - Gobierno Nacional, 2007) 
 
Esta comisión tendrá una vigencia de cuatro años y estará conformada por cuatro 
senadores y cuatro representantes a la Cámara. Entre las funciones está la de: Estudiar, 
promover y crear procesos de modernización de forma permanente dentro de la 
institución legislativa, brindar apoyo  las mesas directivas en procesos de modernización, 
entre otras.  
 
5. Ley 1341 de 2009. Por medio de esta ley “se definen los principios y conceptos sobre la 
Sociedad de la Información y la organización de las Tecnologías de la Información y las 
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Comunicaciones –TIC, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras 
disposiciones” (República de Colombia-Gobierno Nacional-Ley 1341, 2009, p.3) 
 
Esta ley tiene como objeto el ordenamiento general, el régimen de la competencia, la 
protección al usuario, la cobertura, la calidad del servicio, la promoción de la inversión en 
este sector, el uso eficiente de redes, entre otros. Reconoce el concepto de Sociedad de la 
Información y del conocimiento y habla sobre el papel del estado en el sector de las 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones. (Artículos 3 y 4) 
 
En esta ley se reconoce el concepto de TIC (artículo 6) e identifica el sector de las 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones. (Artículo 9) Habla así mismo en su 
capítulo I del título III sobre la definición de la política regulación, vigilancia y control de 
las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones.  
 
Es tal la importancia de esta ley y la relevancia que el Gobierno Nacional quiere darle al 
tema de las TIC, que se cambia el nombre de Ministerio de Comunicaciones por el de 
Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, definiendo 
claramente los objetivos del MINTIC en el artículo 17 y las funciones del Ministro en su 
artículo 18.  
 
Por último se fijan los plazos, mecanismos, condiciones, términos y prescripciones para 
el desarrollo de las TIC en el país y las condiciones en que se garantizará el acceso en 
línea, de manera ininterrumpida y actualizada para adelantar trámites frente a entidades 
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públicas, entre otros aspectos. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones, 2014) 
 
6. Ley 1437 de 2011. Por medio de esta ley “se expide el Código de Procedimiento 
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” (República de Colombia-Gobierno 
Nacional, 2011) A través de esta ley se incorporan en el procedimiento administrativo los 
medios electrónicos, siendo los temas más relevantes: La habilitación de los ciudadanos 
para presentar peticiones ante las entidades públicas y obtener información por cualquier 
medio tecnológico. (Artículo 5) 
 
De la misma forma en el artículo 35 se abre la posibilidad que los procedimientos 
administrativos se adelanten por medios electrónicos; también en el artículo 37 se abre la 
posibilidad de comunicar a terceros las actuaciones administrativas por correo 
electrónico; igualmente en los artículos 55 y 56 resalta la validez de documentos públicos 
en medios electrónicos y la notificación electrónica; por último en los artículos 59, 60 y 
61 habla del expediente electrónico, la sede electrónica y los procedimientos para recibir 
documentos electrónicos. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones, 2014) 
 
7. Ley 1450 de 2011. A través de esta ley “por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 
2010-2014” tiene una particularidad importante en el avance de las Tecnologías de la 
Información y de las Comunicaciones en la Administración Pública colombiana y es la 
adopción de la política de cero papel en todas las entidades del Estado Colombiano. 
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En su artículo 230, adopta Gobierno en línea como una estrategia de Buen Gobierno y 
ratifica que todas las entidades de la administración pública deberán adelantar acciones 
para la adopción de la Estrategia de Gobierno en Línea. Otros tópicos a los que hace 
referencia son la ampliación de canales, prestación de trámites y servicios en línea y el 
fomento de la democracia por medios electrónicos. (República de Colombia-Gobierno 
Nacional, 2011) 
 
8. Ley 1474 de 2011. Por medio de esta ley “se dictan normas orientadas a fortalecer los 
mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la 
efectividad del control de la gestión pública” (República de Colombia-Gobierno 
Nacional, 2011) Esta es una ley marco, una de las más importantes en lo que hace 
referencia a las Tecnologías de la Información y Comunicación. 
 
En su artículo 74 dice que las entidades públicas deberán publicar en su respectiva página 
web el plan de acción del año siguiente, de la misma forma en su artículo 76 dice que en 
la página web principal de toda entidad pública deberá existir un link, de quejas, 
sugerencias y reclamos de fácil acceso, para que los ciudadanos realicen sus comentarios.  
 
En el mismo artículo dice “que todas las entidades públicas deberán contar con un 
espacio en su página web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias 
de los actos de corrupción realizados por funcionarios de la entidad”, así como 
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sugerencias para mejorar la prestación del servicio público. También en el artículo 77 
reza sobre la obligatoriedad de la publicación en sitio web de los proyectos de inversión.  
 
9. Decreto ley 2150 de 1995. Por medio de este decreto “se suprimen y reforman regulaciones, 
procedimientos o trámites innecesarios existentes en la Administración Pública”. En 
relación al tema de tecnologías de información y de las comunicaciones, en su artículo 26 
establece que “las entidades de la Administración Pública deberán habilitar sistemas de 
transmisión electrónica de datos, para que los usuarios envíen o reciban información 
requerida en sus actuaciones frente a la administración. (República de Colombia, 1995) 
 
10. Decreto 127 de 2001. Este decreto por medio del cual “se crean las consejerías y 
Programas Presidenciales en el Departamento Administrativo de la Presidencia de la 
República”, crea el Programa presidencial para el desarrollo de las tecnologías de la 
información y las comunicaciones y establece las funciones que entre las principales está 
el fomento y uso de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 
formulación de planes, políticas y programas que garanticen el uso de TIC, entre otros. 
(República de Colombia-Gobierno Nacional, 2001) 
 
11. Decreto 3107 de 2003. Por medio de este decreto se suprime el programa presidencial 
para el desarrollo de las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones y las 
mismas establecidas en el artículo 13 del decreto 127 de 2001, fueron asumidas por el 
Ministerio de Comunicaciones, llamado así en ese entonces. (Presidencia de la 
República, 2003) 
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12. Decreto 2623 de 2009. Por medio de este decreto “se crea el Sistema Nacional de 
Servicio al ciudadano-SNSC” (República de Colombia-Departamento Nacional de 
Planeación, 2009) Este sistema es un conjunto de políticas, orientaciones, normas, 
actividades, recursos, programas, organismos, herramientas, entidades públicas y 
privadas con el fin incrementar la confianza con el Estado y mejorar la relación del 
Estado con el ciudadano. Este sistema debe coordinar con Gobierno en línea, los 
mecanismos para la mejorar la atención de los canales no presenciales. 
 
13. Decreto Ley 0019 de 2012. “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar 
regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración 
Pública.” (República de Colombia-Gobierno Nacional, 2012) este decreto hace referencia 
al uso de las TIC, como elemento necesario en la optimización de trámites ante la 
administración pública y establece que las autoridades deben incentivar el uso de 
tecnologías de la información y las comunicaciones con el fin de que los procesos 
administrativos se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales. (Ministerio de 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 2014) 
 
Así mismo el Departamento Nacional de Planeación a través del Consejo Nacional de 
Política Económica y Social-CONPES, ha emitido un sin número de conceptos, que 
hacen un compilado de las normas y establecen unas recomendaciones para que el 
Gobierno Nacional pueda materializar lo plasmado en las leyes y decretos 
reglamentarios. A continuación se presenta una breve descripción del contenido principal 
60 
 
de aquellos que en materia de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 
existen a la fecha.  
 
14. Documento CONPES 2790 de 1995. El tema central de este documento es “Gestión 
Pública orientada a resultados” donde se estableció una estrategia orientada a hacer un 
uso eficiente y eficaz de los recursos públicos; dos años más tarde nacería la estrategia 
Gobierno en Línea. Dentro de esta estrategia estuvo el desarrollo de facultades 
extraordinarias de la ley 190 de 1995 y el Sistema de Información Normativa y de 
procesos de Administración Pública-SINPRO (Oferta de información sobre trámites y 
procesos básicos) (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 
2014) 
 
15. Documento CONPES 3072 de 2000. Desarrolla el tema de la Agenda de Conectividad. 
Este documento está estructurado esbozando el tema de las Tecnologías de  la 
Información y la Comunicaciones para los países en desarrollo, posteriormente hace una 
descripción de la situación actual colombiana para ese entonces, posteriormente plantea 
los objetivos de la agenda, así como las estrategias de la Agenda de Conectividad. Por 
último los programas y coordinación de la Agenda. (Departamento Nacional de 
Planeación-CONPES, 2000) 
 
Establece la Agenda como una política de Estado que busca masificar el uso de las 
tecnologías de información y las comunicaciones y con ello aumentar la productividad 
del sector productivo, modernizar las instituciones públicas y socializar al acceso a la 
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información. Una de las estrategias establecidas es “el Gobierno en Línea. Se da paso al 
concepto de gestión gubernamental por medios electrónicos y de atención al ciudadano 
por medios no presenciales. (Ministerios de las Tecnologías de Información y las 
Comunicaciones, 2014)  
 
16. Documento CONPES 3248 de 2003. Este documento trata acerca de la Renovación de la 
Administración Pública. Este documento establece un marco conceptual enfocado “Hacia 
un Estado Comunitario” bajo la premisa de un Estado participativo y gerencial. En 
segundo lugar elabora un diagnóstico; en tercer lugar formular un programa de 
Renovación de la Administración Pública: Hacia un Estado Comunitario y por último 
unas recomendaciones. (Departamento Nacional de Planeación, 2003) 
 
17. Documento CONPES 3294 de 2004. El propósito de este documento es tratar el tema del 
Proyecto de Racionalización y Automatización de Trámites (Agenda Interna). Este 
documento es emitido en concordancia con el documento CONPES 3248 de 2003 bajo el 
tema de Programa de Renovación de la Administración Pública. (Departamento Nacional 
de Planeación-CONPES, 2004) 
 
Este documento define tres componentes tendientes a solucionar de manera integral la 
racionalización y automatización de las cadenas de trámites, así: Coordinación 
interinstitucional y adecuación normativa; análisis funcional para la racionalización; y 
fortalecimiento tecnológico. Recomienda la institución un grupo de coordinación 
interinstitucional que defina el estado del arte de los trámites (Ministerio de tecnologías 
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de la Informción y las Comunicaciones, 2014), identifique aquellos de alto impacto 
socioeconómico y proponga un plan de trabajo y de apoyo a las entidades para garantizar 
la simplificación, integración y estandarización de trámites, estableciendo un plan de 
acción.  
 
18. Documento CONPES 3649 de 2010. Este documento trata el tema de Política Nacional 
de servicio al Ciudadano a través de programa de Renovación de la Administración 
Pública buscando el acercamiento al ciudadano, generando confianza en los servicios 
prestados y particulares que prestan funciones públicas. La estrategia se centra en el 
fortalecimiento de los canales de atención al ciudadano. 
 
Como recomendaciones del documento se encuentra entre otras solicitar que  la Política 
Nacional de Servicio al Ciudadano se ejecute en armonía con las políticas de 
racionalización de trámites Gobierno en Línea y empleo Público. Se encuentra una vez 
más la articulación de estrategias del Gobierno Nacional al programa de Gobierno en 
Línea. (Departamento Nacional de Planeación-CONPES, 2010) 
 
19. Documento CONPES 3650 de 2010. Este documento habla acerca de la importancia 
estratégica de la Estrategia de Gobierno en Línea, el documento somete a consideración 
del CONPES la declaratoria del Programa Agenda de Conectividad-Estrategia de 
Gobierno en Línea, para continuar con la implementación a nivel nacional y territorial.  
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Comunicaciones-Min Tic que adelante el trámite correspondiente para la aprobación de 
vigencias futuras para el desarrollo de la Estrategia de Gobierno en Línea y, solicitar al 
Min Tic junto con el Departamento Nacional de Planeación la formulación de 
lineamentos que contribuyan a la sostenibilidad de la estrategia Gobierno en Línea. 
(República de Colombia-DNP, 2010) 
 
20. Documento CONPES 3654 de 2010. Este documento trata el tema de la “Política de 
Rendición de Cuentas de la Rama Ejecutiva a los Ciudadanos”. El documento presenta 
los lineamientos de política para consolidar la condición de cuentas como un proceso 
permanente entre la rama ejecutiva y los ciudadanos, con el fin de desarrollar la cultura 
de la rendición de cuentas. 
 
El énfasis del plan de acción está puesto en la coordinación entre entidades públicas, 
proponiendo acciones concretas para incentivar la rendición de cuentas. (Departamento 
Nacional de Planeación-Consejo Nacional de Política Económica y Social, 2010) 
 
Se establece la importancia del uso de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones para mejorar el proceso permanente de rendición de cuentas, a través de 
la publicación de información, la interacción con la ciudadanía y el uso de las TIC en los 
eventos de audiencia pública de rendición de cuentas. 
 
 
f. Estado del arte en la política basada en tic para las entidades del municipio de Arauca 
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Para hacer referencia a las tecnologías de información y comunicación es necesario 
retroceder en el tiempo y recordar aquellos inventos que en su momento revolucionaron la 
sociedad, tales como el teléfono, la televisión, que si bien hoy no son nuevas tecnologías de 
información y comunicación, en su tiempo si lo fueron.  
 
 Buscando algunas aproximaciones al concepto se encuentra la del BEA (Departamento de 
Análisis Económico de Estados Unidos) “que engloba la maquinaria de oficina, ordenadores y 
contabilidad (OCAM) que consiste básicamente en ordenadores. Algunos investigadores buscan 
específicamente la inversión de capital en ordenadores, mientras que otros toman la categoría 
más amplia del BEA, llamada equipos de proceso de información, que incluye instrumentos de 
comunicación, instrumentos de ingeniería, fotocopias y equipos relacionados. Además el 
software y los equipos relacionados a menudo se incluyen en el capital TIC. Es más, algunos 
estudios más recientes examinan también y lo incluyen como factor la productividad del personal 
de sistemas de información o de los trabajadores que usan ordenadores en el trabajo” (Berumen, 
2008) 
 
 Ya en el ámbito local, es importante la aproximación al concepto por parte del Ministerio 
de las Comunicaciones de Colombia, el cual define que “Las TIC son el conjunto de 
herramientas, equipos, programas informáticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la 
compilación, procesamiento, almacenamiento, transmisión de información como: voz, datos, 
texto, video e imágenes.” (PROSIC, 2006, p.152) A diferencia del concepto anterior, es una 
definición más moderna, acorde a los avances y medios de la modernidad. 
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 Para el caso colombiano, con el fin del Estado Colombiano fomentar el uso de las 
Tecnologías de Información, “a inicios de 1997, se creó el Consejo Nacional de Informática, 
conformado por representantes del Gobierno y del sector privado” (Departamento Nacional de 
Planeación-CONPES, 2000) 
 
 Con el propósito de establecer un diagnóstico apropiado de la situación actual en 
Colombia, es necesario conocer la infraestructura de la Sociedad de la información, medida en 
tres aspectos principales a saber: a. Infraestructura computacional, b. Infraestructura de 
información, c. Infraestructura social, con el fin de evaluar la capacidad de una sociedad de 
acceder, absorber y usar eficientemente la información, tal como se muestra en la tabla 3 que 
contiene la infraestructura de la Sociedad de la Información. (Departamento Nacional de 
Planeación-CONPES, 2000) 
 
Tabla 3 
Infraestructura de la Sociedad de la Información 
 INFRAESTRUCTURA DE 
INFORMACIÓN 
INFRAESTRUCTURA 
COMPUTACIONAL 
INFRAESTRUCTURA 
SOCIAL 
IN
D
IC
A
D
O
R
E
S
 
 Líneas telefónicas per 
cápita. 
 Aparatos de radio per 
cápita 
 Aparatos de Fax per cápita 
 Teléfonos celulares per 
cápita 
 Cubrimiento de televisión 
por cable/ satelital 
 Costo de llamadas local 
 
 Computadores per cápita 
 Computadores adquiridos (Hogares) 
 Computadores adquiridos (Gobierno, 
comercio) 
 Computadores Adquiridos (Educación) 
 Porcentaje de computadores conectados a 
una red. 
 Inversión en Hardware y software 
 Usuarios de Internet (Hogares) 
 Usuarios de internet (comercio) 
 Usuarios de Internet (Educación 
 Grado de escolaridad 
(Bachillerato) 
 Grado de escolaridad 
(Universidad) 
 Libertad de prensa 
 Libertad civil 
 Penetración de la prensa 
escrita 
 
Fuente: (Departamento Nacional de Planeación, 2000) 
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Frente a estas variables es necesario contextualizarlas, ya que la fuente primaria es del 
año 1998 y para el año 2014 han habido avances significativos y es vital incluir otros elementos 
que no fueron tenidos en cuenta, ya que no estaban vigentes a la fecha. De acuerdo a la estructura 
presentada, son: 
 
8. Infraestructura de información 
1. Número de conexiones a internet per cápita 
 
9. Infraestructura computacional 
1. Número de tabletas adquiridas. 
2. Número de computadores portátiles adquiridos. (Gobierno) 
3. Número de computadores adquiridos. (Hogares) 
4. Número de teléfonos celulares per cápita 
 
10. Infraestructura social 
1. Capacitación en TIC. (Empleados entidades estatales) 
2. Capacitación en TIC. (Políticos) 
3. Capacitación en TIC. (Comunidad en General) 
  
Para el año 1998 según Documento Conpes 3072 del año 2000, Colombia estaba en un 
nivel promedio no muy lejano de los demás países, y en los últimos años el Gobierno ha ido 
encaminando acciones para mejorar la infraestructura. 
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En el tema de infraestructura computacional la situación es más crítica que la variable 
anterior, ya que para el caso colombiano para ese tiempo solo llegaba a 34 computadores por 
cada 1000 habitantes, donde 50 era el mínimo inferior acorde al nivel de desarrollo del país. Los 
índices en conectividad en cuanto a internet tampoco eran muy alentadores, ya que los 
prestadores de servicio no tenían cobertura en todo el territorio nacional y el costo tarifario era 
elevado ya que se cobraba a tarifas de telefonía local. 
 
En cuanto a la infraestructura social los elementos a tener en cuenta eran la educación 
básica y el capital humano. De la educación básica, los conocimientos en matemáticas eran 
considerados fundamentales para el desarrollo de capacidades en TIC. Es así como para el año 
1997 los resultados del “Tercer Estudio Internacional de Matemáticas”, mostraron bajo 
rendimiento de la educación de matemáticas en el país, ocupando el puesto 40 entre 41 países.  
 
Frente a este particular con el fin de obtener datos reales, bajo esa premisa y con el 
propósito de tener un diagnóstico en tiempo presente, es necesario hacer referencia a las pruebas 
PISA que es un proyecto comparativo de evaluación impulsado por la OCDE (Organización para 
la Cooperación y Desarrollo Económicos) 
Colombia para el año 2009 en las pruebas de matemáticas, obtuvo un puntaje de 381 
ocupando la posición 54 entre 61 países, siendo 562 el puntaje más alto y 331 el más bajo, dentro 
de 6 niveles, que va desde debajo de menos 1 hasta el 6, ubicándose Colombia dentro del nivel 1, 
estando la media en 496. (Organización para la Cooperación y Desarrollo Económicos - OCDE, 
2010) 
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Según el Instituto Colombiano para el Fomento de la Educación Superior el 38% de los 
estudiantes se ubicó por debajo del nivel 1, lo que significa que tienen dificultades para usar la 
matemática con el fin de aprovechar oportunidades de aprendizaje y educación posteriores, pues 
no pueden identificar información ni llevar a cabo procedimientos que surgen de preguntas 
explícitas y claramente definidas. (Instituto Colombiano para el Fomento de la Educación 
Superior - ICFES, 2010) 
 
El 31,6% se clasificó en el nivel 1, el 70,6% de los alumnos, no logra el desempeño 
mínimo establecido por PISA, el 20,3% se ubicó en el nivel 2, el 7,5% en el nivel 3 y solo el 
1,8% restante en los niveles 4, 5 y 6, estos resultados son muy preocupantes pues además de ser 
deficientes contrastan con los de Shangai, Finlandia y Corea, países en los que más de la mitad 
de los alumnos se ubicó por encima del nivel 3. (ICFES, 2010) 
 
Para el año 2012 en iguales pruebas Colombia obtuvo un puntaje de 376 ocupando la 
posición 58 entre 61 países, siendo 573 el puntaje más alto y 368 el más bajo, dentro de 6 
niveles, que van desde menos 1 hasta el 6, ubicándose Colombia dentro del nivel 1, estando la 
media en 494 puntos. (Organización para la Cooperación y Desarrollo Económicos - OCDE, 
2013) 
 
Los resultados de las pruebas para este año no son más alentadores que los obtenidos para 
el año 2009, se obtuvo un puntaje inferior al del 2009 y se descendió en la posición ocupada 
frente a otros países. Si la tesis sostenida que las matemáticas son un elemento importante para la 
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asimilación de TIC, entonces el país está en serias dificultades, pues las diferencias con los 
países que ocupan los primeros lugares en estas pruebas, son abismales. 
 
Otro punto que es indudable, y fue tenido en cuenta para medir la infraestructura social es 
el inglés, ya que para ese tiempo el 80% de las páginas de internet estaban en inglés, tan solo el 
4% en español; así mismo las publicaciones, estudios e investigaciones de vanguardia se 
encuentran preferiblemente en ese idioma, constituyéndose el inglés en una barrera para 
apropiación de las Tecnologías de la Información.  
 
Adicionalmente, para el año 2000 según el documento Conpes referido, comprobó que las 
instituciones de educación básica primaria y secundaria no impulsaban suficientemente el uso de 
TIC como apoyo pedagógico, debido principalmente a la falta de recursos. 
 
Ante el panorama expuesto anteriormente, el Gobierno Nacional a través del documento 
Conpes 3072, lanza la Agenda de Conectividad, encaminando acciones orientadas a impulsar el 
desarrollo social y económico de Colombia frente a la masificación de las TIC, enfocando los 
esfuerzos hacia la comunidad, el sector productivo y el Estado.  
 
 Frente a la comunidad el objetivo es fomentar el uso de TIC para brindar un acceso 
equitativo a oportunidades de educación, trabajo, justicia, cultura, recreación, entre otros. Frente 
al sector productivo el objetivo es fomentar el uso de TIC como soporte del crecimiento y 
aumento de la competitividad, el acceso a mercados y refuerzo a la política de empleo. Frente al 
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Estado, se busca proveer la conectividad que facilite la gestión de los organismos 
gubernamentales y apoye la función de servicio al ciudadano. 
 
 Para lograr los objetivos planteados anteriormente, la Agenda de Conectividad contempla 
seis estrategias: 1. Acceso a la infraestructura de información. 2. Uso de TI en procesos 
educativos y capacitación en el uso de TI. 3. Uso de TI en las empresas. 4. Fomento a la industria 
nacional de TI. 5. Generación de contenido. 6. Gobierno en Línea.  
 
 Para el desarrollo de la agenda de conectividad se debe tener una coordinación orientada 
a la maximización de los recursos tecnológicos, financieros, humanos y legales, con las 
siguientes características: a. poder de convocatoria a nivel nacional b. Capacidad de ejecución c. 
Dedicación exclusiva de miembros y directivas d. Participación de entidades de los sectores 
público y privado e. Continuidad en el largo plazo.  
 
 Actualmente la implementación de la estrategia de Gobierno en Línea es considerada un 
eje estratégico del Buen Gobierno, porque procura un Estado más eficiente, más transparente y 
más participativo. Hoy día se ha incrementado la provisión de trámites y servicios por medios 
electrónicos, mejora en la calidad de la información de las entidades públicas a través de sus 
sitios web y la apertura de espacios de información en todas las ramas, tanto a nivel nacional, 
como en el plano local en un 100%. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones, 2012) 
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i. Entidades públicas existentes en el municipio de Arauca 
 
 Existen en Arauca, entidades tanto del orden municipal, como departamental y nacional; 
para efectos del presente trabajo, se dividirán en dos grupos, entidades del orden territorial y 
entidades del orden nacional. Existen en Arauca 16 entidades del orden territorial y 18 entidades 
del orden nacional que tienen sede en el municipio de Arauca, para un total de 34 Las entidades 
del orden territorial son: 
 
a. Gobernación de Arauca 
b. Alcaldía Municipal de Arauca 
c. Empresa Municipal de Servicios Públicos de Arauca – EMSERPA 
d. Empresa de energía de Arauca – ENELAR 
e. Hospital San Vicente de Arauca 
f. Unidad Administrativa de Salud de Arauca –UAESA 
g. Ese Jaime Alvarado y Castilla 
h. Instituto de Desarrollo de Arauca - IDEAR 
i. Personería 
j. Contraloría Departamental de Arauca 
k. Ese Moreno y Clavijo 
l. Instituto de Tránsito y Transporte 
m. Concejo Municipal 
n. Asamblea Departamental 
o. Empresa Departamental de Servicios Públicos – Cumare 
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p. Corporinoquia 
 
Las entidades públicas del orden nacional son:  
 
a. Corporación Regional de la Orinoquia-Corporinoquia 
b. Coldeportes Arauca 
c. Instituto Colombiano Agropecuario 
d. Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales-DIAN 
e. Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA 
f. Instituto Colombiano de Desarrollo Rural-INCODER 
g. Fiscalía General de la Nación 
h. Instituto Colombiano de Bienestar Familiar-ICBF 
i. Defensoría del Pueblo 
j. Ministerio del Trabajo 
k. Procuraduría General de la Nación 
l. Contraloría General de la República 
m. Universidad Nacional de Colombia 
n. Escuela Superior de Administración Pública-ESAP 
o. Tribunal Contencioso Administrativo 
a. Instituto de Seguros Sociales 
b. Instituto Geográfico Agustín Codazzi 
c. Registro de Instrumentos Públicos 
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En la tabla 4, se muestra un resumen de cada una de las entidades públicas del orden 
territorial existentes, en donde se puede observar su nombre, naturaleza jurídica, objeto social y 
tamaño organizacional, medido en número de funcionarios que laboran en cada entidad. 
 
Tabla 4 
Entidades Públicas del orden territorial, naturaleza jurídica y objeto social 
ENTIDAD 
NATURALEZA 
JURÍDICA 
OBJETO 
SOCIAL 
TAMAÑO 
ORGANIZACIONAL 
(Número de personas) 
 
Gobernación de Arauca 
 
Ente Territorial 
 
“Cumplir funciones administrativas, 
de coordinación, de 
complementariedad de la acción 
municipal de intermediación entre la 
nación y los municipios y de 
prestación de los servicios que 
determine la Constitución y las leyes” 
(Asamblea Nacional Constituyente, 
1991) 
 
 
247 
Alcaldía de Arauca Ente territorial “Prestar los servicios públicos que 
determine la ley, construir las obras 
que demande el progreso local, 
ordenar el desarrollo de su territorio, 
promover la participación 
comunitaria, el mejoramiento social y 
cultural de sus habitantes y cumplir 
las demás funciones que le asignen la 
Constitución y las leyes” (Asamblea 
Nacional Constituyente, 1991) 
 
195 
Empresa Municipal de 
Servicios Públicos de 
Arauca-EMSERPA 
Empresa Industrial y 
Comercial del 
Estado-Empresa de 
Servicios Públicos 
del orden municipal 
 
Prestación de los servicios públicos de 
acueducto y alcantarillado. 
(EMSERPA E.I.C.E E.S.P., 2014) 
109 
Empresa de Energía de 
Arauca-ENELAR 
Empresa de Servicios 
Públicos 
Domiciliarios con 
carácter Industrial y 
Comercial del Estado 
del orden 
departamental 
 
“Prestación del servicio de energía 
eléctrica” (ENELAR E.S.P., 2014) 
123 
Hospital San Vicente de 
Arauca 
Empresa Social del 
Estado 
“Prestación de servicios de salud, 
entendidos como un servicio público 
563 
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descentralizada del 
orden departamental 
esencial a cargo del Estado y como 
parte integrante del Sistema Municipal 
de Seguridad Social en Salud, por lo 
tanto desarrollará acciones de 
promoción, prevención, tratamiento y 
rehabilitación de la salud” (Hospital 
San Vicente de Arauca, 2014) 
 
Unidad Administrativa 
Especial de Salud de 
Arauca 
 
Unidad 
Administrativa 
Vigilancia servicios de salud 
entidades prestadoras de servicios 
228 
Ese Jaime Alvarado y 
Castilla 
Empresa Social del 
Estado 
descentralizada del 
orden municipal 
“Prestación de servicios de salud” 
(Ese Jaime Alvarado y Castilla, 2014) 
 
“Brindar un elemento de consulta de 
los servicios que presta la ESE de 
modo que le permitan a las 
instituciones y comunidad general, 
realizar la elección de la institución 
prestadora de servicios de salud para 
su utilización, encontrando en ella 
elementos de calidad, eficiencia y 
eficacia en las actividades de fomento, 
promoción, prevención, tratamiento y 
rehabilitación en el primer nivel de 
atención acorde al Plan Obligatorio de 
Salud” (Alcaldía Municipal de 
Arauca, 2014) 
 
42 
Instituto de Desarrollo de 
Arauca-IDEAR 
Instituto 
descentralizado del 
orden departamental 
“Financiar mediante la línea de 
crédito educativo, la realización de 
estudios de formación técnica, 
tecnológica, profesional, post grados y 
no formal en el Departamento de 
Arauca y en el resto del País y a nivel 
de investigación requeridas para el 
desarrollo de la región, en el país y en 
el extranjero” (Instituto de Desarrollo 
de Arauca-IDEAR, 2014) 
 
16 
Personería de Arauca Entidad Pública del 
Orden Municipal 
“Ejercer la función pública de Control 
Administrativo al municipio, conocer 
de los asuntos disciplinarios contra los 
servidores públicos del orden 
municipal, divulgar y garantizar los 
derechos humanos” (Alcaldía 
Municipal de Arauca, 2014) 
 
2 
Contraloría 
Departamental de Arauca 
 “Vigilar, analizar, evaluar y 
recomendar en términos de eficiencia, 
efectividad, eficacia, economía 
equidad e impacto ambiental la 
gestión de la administración del 
Departamento de Arauca, sus 
municipios, entes descentralizados y 
12 
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particulares que administren fondo y 
bienes del Estado” (Contraloría 
Departamental de Arauca, 2014) 
 
Empresa de Acueducto y 
Alcantarillado Servicios 
Públicos - CUMARE 
Empresa de Servicios 
Públicos 
“Brindar mejor calidad en el servicio a 
través del fortalecimiento de los 
operadores de cada uno de los 
municipios del Departamento” (Portal 
Araucano, 2014) 
 
6 
Ese Moreno y Clavijo Empresa Social del 
Estado del orden 
departamental 
 
Prestación de servicios de salud 521 
Coldeportes Arauca Establecimiento 
Público del orden 
departamental 
“Competencia en el área del deporte, 
la recreación y la promoción de los 
hábitos y estilos de vida saludable a la 
luz de una democracia cultural, plural, 
sustantiva, integral y participativa, 
transversal a todas las líneas del 
trabajo social del departamento de 
Arauca” (Coldeportes Arauca, 2014) 
 
12 
Instituto de Tránsito y 
Transporte Arauca 
Instituto 
descentralizado del 
orden departamental 
“Dirección, orientación, coordinación, 
control y ejecución de las políticas en 
materia de Tránsito y Transporte 
terrestre de la jurisdicción del 
Departamento de Arauca” (Instituto 
de Tránsito y Transporte de Arauca, 
2014) 
 
16 
Concejo Municipal Corporación Político-
Administrativa 
“Ejercer control político sobre la 
administración municipal” (Asamblea 
Nacional Constituyente, 1991) 
 
2 
Asamblea Departamental Corporación Político-
Administrativa 
“Ejercer control político sobre la 
administración departamental” 
(Asamblea Nacional Constituyente, 
1991) 
6 
 
Fuente: (López Moreno, Consolidado Instrumentos de Recolección, 2014) 
 
 
g. Aportes y avances de las tecnologías de la información y  la comunicación a las entidades 
del sector público del municipio de Arauca 
 
 En las dos últimas décadas, las Tecnologías de Información y las Comunicaciones (TIC) 
se han difundido de manera dramática en América Latina. El número absoluto de líneas 
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telefónicas ha aumentado en 75 millones, resultando un incremento promedio de penetración del 
5.7% en 1990 al 16% en 2008. La telefonía móvil que fue introducida en1989 ha alcanzado una 
penetración promedio de 86% en 2008. 
 
 En algunos países la penetración sobrepasó el 100%, lo que significa que en algunos 
países es común poseer más de dos teléfonos móviles. En el resto de la región la penetración 
igualmente ha sido alta, a mediados del 2009, la telefonía móvil en Chile fue del 89%, Brasil 
83%, Colombia 92% y México 71%. 
 
 En paralelo con la penetración de la telefonía, el uso de internet y la adopción de 
computadores personales también están entrando en un proceso de difusión acelerada, aunque el 
período de incubación ha sido más largo; para el caso de internet que comenzó a difundirse en 
1995, ya ha alcanzado el 21% de la población de la región. La adopción de computadoras 
personales ha alcanzado el 17% de la población latinoamericana mientras que la penetración de 
banda es apenas del 5.5%. En países industrializados es del 25% al 28%. (Katz, 2009) 
 
 De estos datos estadísticos, es importante resaltar el aporte de las TIC a la economía y al 
sector público; en términos comparativos las economías latinoamericanas se están acercando a 
los niveles de los países industrializados, donde el 50% de la población activa pertenece al sector 
información y la mayoría de estos trabajadores, está ocupados por el gobierno. 
 
Uno de los elementos importantes que aportan las TIC, no solo al sector público, sino 
también al sector económico es la productividad, a mayor inversión en TIC, mayor 
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productividad. A mayor adopción de TIC, mayor crecimiento económico a tres niveles: aumento 
de la productividad, creación de empleo e incremento de la eficiencia del sector de pequeña y 
mediana empresa. (Katz, 2009) 
 
Una de las variables importantes es la productividad asociada a las TIC. La investigación 
académica ha demostrado que la productividad de los trabajadores de la información y por ende 
el crecimiento económico depende directamente de la inversión de capital TIC; a mayor 
porcentaje de fuerza de trabajo dedicada al procesamiento o generación de información, más alta 
es la proporción de inversión dedicada a la adquisición de bienes de capital de tecnología 
informática. Cuanta más alta es la inversión, mayor es la productividad.  
 
Se ha podido comprobar a través de datos estadísticos que cuando la inversión en TIC 
disminuye, también disminuye a productividad, esto significa que la inversión en TIC y 
productividad, están intrínsecamente ligadas. Estudios de la CEPAL han concluido que la 
inversión de capital TIC contribuyó a un 0,62% de crecimiento de la economía chilena entre 
1990 y 2004 y 0,21% de crecimiento en Brasil entre 1995 y 2004. (Katz, 2009) 
 
 Así mismo, las TIC, en especial la banda ancha ha sido identificada como un factor 
determinante en la creación de empleo, en lo que se refiere a la innovación para nuevos negocios. 
En aquellas regiones latinoamericanas donde se registra mayor penetración de banda ancha, se ha 
registrado mayor crecimiento de empleo en años posteriores.  
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 De igual forma las TIC representan un factor primordial para aumentar el valor agregado 
de las pequeñas y medianas empresas (pymes). Pese a la importancia estructural que las TIC 
tienen en el sector pymes, la adopción de las mismas, todavía no es completa, el atraso en la 
adopción de TIC se debe a factores de demanda y oferta.  
 
 Para el caso del municipio de Arauca, fue necesario realizar una búsqueda en dos bases 
de datos fundamentales, para obtener información precisa acerca del aporte al desarrollo de las 
tecnologías de información y comunicación en el municipio de Arauca. Una de esas bases a 
consultar son los presupuestos del municipio y del departamento de Arauca frente a la inversión 
realizada en el sector y la segunda es la ejecución de planes, programas y proyectos realizados a 
la fecha, durante los últimos cinco años.  
 
El resultado no es el más óptimo, pues de las entidades consultadas que fueron un total de 
9, solo la Gobernación de Arauca destina recursos para la inversión en Tecnologías de la 
Información. Le sigue la Empresa de Energía de Arauca-Enelar, quien para cada vigencia 
durante los últimos cinco años, destino recursos, bajo un rubro que lleva por nombre 
“mantenimiento de Sistemas de Información” 
 
Las restantes entidades no destinan recursos para tal fin, solo tienen en sus presupuestos, 
un rubro que dice “compra de equipos y suministros”, que es genérico y no está enfocado a la 
ampliación y desarrollo de los TIC. (Entidades públicas del municipio de Arauca, 2014) 
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i. Contribución de las TIC al desarrollo social 
 
Además del aporte que las TIC puede realizar al desarrollo económico de una región o 
país, estas pueden realizar un significativo aporte al desarrollo social de un país o región.  
 
 En cuanto a la educación, las TIC cubren numerosas áreas de aplicación, desde la 
educación a distancia, hasta la utilización de terminales portátiles y herramientas informáticas en 
distintos centros educativos. Un efecto importante de las TIC es la internet, este puede 
compensar bajo nivel de capacitación de docentes o carencia de material educativo. (Puma, 
2002) 
 
 Frente a la salud, los cambios demográficos combinados con el envejecimiento 
progresivo de la población, la migración, representan un reto estructural a la capacidad de 
prestación de servicios, esto combinado al desarrollo de nuevas enfermedades y epidemias. En 
este contexto el sistema debe responder garantizando la sostenibilidad económica y eficiencia en 
la entrega de servicios. 
 
 Para el caso que atañe en este aparte, es necesario abordar el aporte de las TIC a la 
administración pública.  
 
 
ii. Contribución de las TIC a la Administración Pública 
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El profesor Dr. Raúl Katz, sostiene que la contribución de las TIC a la administración 
pública se materializa en cuatro dimensiones: 
 
a. Social: Implica una mejora en la calidad de servicio a los ciudadanos en el ejercicio de 
trámites administrativos. 
b. Administrativa: conlleva una simplificación de procesos administrativos, agilización en 
la presentación de información, disminución en la redundancia de procesos 
administrativos. 
c. Transparencia: Permite el flujo libre de la información sobre la gestión gubernamental, 
incremento de la participación civil e los asuntos públicos. 
d. Económica: Posibilidad de reducir costos administrativos en la atención a los ciudadanos, 
mejoramiento en la gestión de servicios y posibilidad de aumento en la gestión de 
servicios. 
 
El impacto de las TIC en varios países ha sido demostrado en múltiples ocasiones, en 
Australia el acceso a la información a través de internet es del 80%, la eficiencia administrativa 
es del 86% ya que los ciudadanos perciben un beneficio social o económico. De la misma forma 
en otros países se han comprobado beneficios similares en investigaciones de gobiernos como 
los de Israel, Estados Unidos, Austria y Canadá. 
 
 Uno de los sectores a los cuales las TIC está haciendo un aporte importante y que 
compete al Estado es la seguridad. Es uno de los principales problemas que enfrenta América 
Latina, ya que se ha llegado a niveles altos de inseguridad, con tasa de homicidios de 25,6 
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homicidios por cada 100.000 habitantes. El costo social y económico de la inseguridad es 
enorme, es tan así que Kliksberg estima que el costo de la seguridad en América Latina 
representa el 14% del PIB de la región. (Kliksberg, 2006) 
 
La contribución de las Tic al desarrollo económico está condicionado a que los gobiernos 
de la región introduzcan algunos cambios, es importante completar los procesos de privatización, 
crear un consenso en la sociedad civil alrededor de una visión tecnológica, donde se acelere el 
ritmo de innovación.  
 
Uno de los aspectos importantes es la creación de una agenda para el futuro ente el sector 
público y privado, así como una planeación integrada de todas las áreas del estado que 
intervienen en el área de las TIC. Sobre estas experiencias en América Latina se ha elaborado 
una agenda para el futuro, compuesta por siete ejes de trabajo: 
 
a. Acelerar el despliegue de infraestructura básica mediante la colaboración del sector 
público y privado. El estado debe facilitar un marco regulatorio que acelere las 
inversiones del sector privado. 
b. Desarrollo de políticas integrales para la promoción de TIC. Es necesario el desarrollo de 
planes plurianuales y políticas de Estado que vayan más allá de los ciclos político-
electorales. 
c. Desarrollo de planes de capacitación de TIC. Deben ser integrales cubriendo las 
necesidades del nivel primario, secundario y terciario, de la misma forma empresarios, 
empleados y funcionarios del sector público. 
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d. Monitoreo del impacto económico de TIC. Es una tarea, construir sistemas de 
información que permitan medir los diferentes factores de adopción de TIC. 
e. Apalancar el efecto de derrame del Estado como usuario de TIC. Aprovechar su posición 
de mayor usuario de TIC para adoptar mecanismos de estímulo tecnológico con el fin de 
obligar a los que le venden insumos a la administración, lo hagan en base de TIC. 
f. Una agenda para las pymes. Un plan que debe incluir capacitación, estímulos financieros 
y fiscales, desarrollo de aplicaciones y facilitación de cambios en los procesos de negocio 
que permitan la asimilación de las TIC. 
g. El papel de gobiernos municipales y provinciales. Los administradores locales tienen una 
mayor visión del plano local y comienzan a sentir la necesidad de desarrollar TIC. 
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a. ESTRATEGIA METODOLÓGICA 
 
En este capítulo se describe el tipo de investigación, la población objeto estudio, aspectos 
metodológicos y de recolección de la información que fueron utilizados dentro del proceso 
investigativo. En la figura 5, se ilustran los pasos seguidos en la estrategia metodológica. 
 
 
Figura 5. Etapas Estrategia Metodológica 
Fuente. (López Moreno, Modelo Propio , 2014) 
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5.1 Tipo de investigación 
 
De tipo explicativo utilizando un enfoque descriptivo, utilizando entrevistas a quienes 
deben garantizar el uso de las tecnologías de información y comunicación; encuestas a quienes 
deben garantizar el servicio,   y   usuarios de las tecnologías de información y comunicación. 
 
 
5.2 Población objeto de estudio 
 
La población objeto de estudio de la presente investigación, son las entidades  
pertenecientes al sector público, del orden territorial que tienen su jurisdicción en el municipio 
de Arauca, según listado elaborado y estructurado, descrito en el Estado del Arte de la 
Administración Pública del municipio de Arauca de la presente investigación 
 
Para efectos del presente trabajo, las entidades objeto de estudio, a las cuales se les aplicó 
instrumentos fueron del orden municipal y departamental, ya que el objetivo del trabajo es tener 
una aproximación a la realidad de las entidades públicas del orden territorial y hacer un aporte a 
esta región, por parte de la persona autora del proyecto, como de la Universidad Nacional. 
 
Las entidades públicas del orden nacional no son objeto de estudio, ya que el propósito es 
evaluar solamente las del orden territorial, adicionalmente estas entidades no tienen autonomía ni 
administrativa ni presupuestal en el municipio de Arauca y todas sus decisiones están 
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centralizadas, por lo que su realidad no corresponde a las decisiones administrativas ni 
presupuestales tomadas en el municipio. 
 
De las entidades públicas objeto de estudio, que hacen parte de la administración pública 
municipal, no se tuvieron en cuenta para toma de muestra, las siguientes, por las razones que se 
exponen a continuación: 
 
a. Cumare. Es una empresa de servicios públicos del orden departamental, la cual fue creada 
en octubre del año 2013, por lo que no tiene la estructura administrativa necesaria para ser 
evaluada.  
b. Concejo municipal de Arauca. La corporación municipal tiene una estructura de personal 
de 2 personas, por lo que no tiene la estructura administrativa para ser evaluada. 
c. Asamblea departamental de Arauca. La corporación departamental tiene una estructura de 
personal de 2 personas, por lo que no tiene la estructura administrativa para ser evaluada. 
d. Corporinoquia. Si bien no es una entidad del orden nacional, es una corporación de orden 
territorial que tiene su sede principal en la ciudad de Yopal, departamento del Casanare y 
la sede de Arauca, no tiene autonomía administrativa, ni presupuestal. 
e. Idear. No suministró información ni permitió aplicar los instrumentos. 
 
Sin embargo es de anotar que las entidades objeto de la muestra son representativas de las 
entidades públicas del municipio de Arauca, y tu tamaño organizacional, estructura 
administrativa y financiera, cumplen con los estándares necesarias para tomar la información, 
objeto del presente trabajo de investigación.  
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a. Recolección de información 
 
Para el desarrollo de este trabajo de investigación, se recurrió al empleo de diversos 
instrumentos de recolección de la información, con el fin de recoger la información de fuentes 
primarias como encuestas y observación directa; de igual manera se hizo empleo de fuentes 
secundarias como el análisis documental de documentos oficiales y recursos bibliográficos. 
 
a. Encuestas. Estas se aplicaron a los responsables de las Tecnologías de Información y 
Comunicaciones en cada uno de las entidades públicas del municipio de Arauca. Para tal 
fin se remitió una comunicación escrita a cada director, gerente, explicando el propósito 
del instrumento, anexando al comunicado un modelo de la encuesta a aplicar, la cual fue 
enviada vía electrónica y fue recibida de la misma manera. 
 
b. Observación Directa. Se realizó observación y cotejo directo de las variables formuladas, 
contra la información que reside en cada uno de los sitios web o portales de información 
de cada una de las entidades públicas del municipio de Arauca. Para este propósito se 
realizó una lista de chequeo con las características, aspectos y elementos a observar. 
 
c. Análisis documental. Se tomaron datos de la ejecución presupuestal de las entidades 
públicas del municipio de Arauca, para tomar el valor de los presupuestos que fueron 
invertidos durante los años 2009 al 2013. De igual forma se observó la estructura 
presupuestal de cada entidad que hizo parte de la muestra. Igualmente, se recurrió a 
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fuentes secundarias, como libros de autores reconocidos, revistas indexadas, 
principalmente. 
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b. IDENTIFICACIÓN DE LAS VARIABLES RELACIONADAS CON LAS 
TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES 
 
Frente a este particular Echevarría (2009) afirma que “hay sistemas de indicadores para 
medir el grado de desarrollo de los Sistemas de Información e incluso la ONU organizó una 
Cumbre Mundial de la Sociedad de la Información (CMSI, Ginebra 2003 y Túnez 2005) en la 
que participaron gobiernos de todos los países del mundo, asociaciones internacionales, 
empresas y corporaciones del sector TIC y, lo que es más importante, representantes de las 
sociedades civiles de los cinco continentes. 
 
 “Si en la ONU llegan a consensuarse declaraciones de esta índole, no cabe duda de que 
las TIC están produciendo una gran revolución tecnológica, como la propia CMSI-Cumbre 
Mundial de la Sociedad de la Información- afirmó. Los debates se centraron en las 
desigualdades…” (Echeverría, 2009, p.4) 
 
Así mismo en la Cumbre Mundial de Información se concluyó entre otros temas 
prioritarios, que: 
 
Cada persona debería tener la posibilidad de adquirir las competencias y los 
conocimientos necesarios para comprender la Sociedad de la Información y la economía 
del conocimiento, participar activamente en ellas y aprovechar plenamente sus beneficios. 
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La alfabetización y la educación primaria universal son factores esenciales para crear una 
Sociedad de la Información plenamente integradora, teniendo en cuenta en particular las 
necesidades especiales de las niñas y las mujeres. A la vista de la amplia gama de 
especialistas en las TIC y la información que son necesarios a todos los niveles, debe 
prestarse particular atención a la creación de capacidades institucionales. (Cumbre 
Mundial Sobre la Sociedad de la Información, 2004, p.5) 
 
Es así como se plantean cinco enfoques que hacen referencia a las TIC, abarcando cada 
uno variables según lo ilustra la figura 6, los cuales son infraestructura, entorno, acceso, 
aplicaciones y contenido y, uso y apropiación de las tecnologías de la información y las 
comunicaciones. A continuación, se expone el marco conceptual de cada uno de estos enfoques y 
se describen cada una de las variables, con su respectivo marco normativo.  
 
 
Figura 6. Variables relacionadas con las Tecnologías de Información y las Comunicaciones 
Fuente: (López Moreno, Modelo Propio , 2014) 
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1. Infraestructura de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
Aunque es un concepto del cual se tiene una breve idea, es importante realizar una 
aproximación al concepto de infraestructura en las tecnologías de la información y las 
comunicaciones por personas y entidades que tienen experiencia en el tema.  
 
Se entiende por infraestructura de Tecnologías de Información y las Comunicaciones 
como todos aquellos equipos que permiten el acceso y flujo de información (datos, voz, video) 
mediante el protocolo de internet a lo largo y ancho de un territorio. En forma general la 
infraestructura de TIC está constituida por la red de conectividad y los equipos de tecnología de 
acceso. (Comisión Nacional Para la Sociedad de la Información, 2006) 
 
Para el Ministerio de Tecnologías de la Información y las comunicaciones, en su cartilla 
Aspectos Metodológicos para la inclusión de los componentes de las Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones –TIC– en los Planes Territoriales de Desarrollo, dice que se 
entienden los dispositivos que permiten la transmisión de la señal (tales como líneas, 
microondas, satélites), el transporte del mismo (como protocolos de comunicación y dispositivos 
de enrutamiento), así como los dispositivos de computación y los programas que están 
involucrados en el transporte de la información (sistemas operativos y protocolos de 
comunicación). (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 2006) 
 
De igual forma en el Manual para la implementación de la Estrategia de Gobierno en 
línea en las entidades del orden nacional de la República de Colombia, que implica el 
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desarrollo y administración de las soluciones comunes y plataformas tecnológicas 
transversales para el uso de las entidades dispuestas por el Ministerio de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones, 2012) 
 
De la misma forma, la infraestructura es la combinación de equipos, programas 
informáticos, recursos humanos y redes de telecomunicaciones incluyendo el sector de Servicios 
Audiovisuales que facilitan el acceso de una sociedad a la información y los servicios digitales. 
(Organización de los Estados Americanos, 2002) 
 
En conclusión, hace referencia al uso de elementos y dispositivos físicos, que 
apoyados con software, ingeniería eléctrica y de comunicaciones, hacen posible la 
comunicación e interacción con los clientes y ciudadanos que requieren una comunicación o 
un servicio.  
 
Una vez examinada la doctrina frente al tema de infraestructura de TIC, se han 
estructurado una serie de variables que van a permitir medir el avance de este enfoque al interior 
de las entidades públicas del municipio de Arauca. A continuación en la figura 7, muestran las 
variables que hacen parte del enfoque de infraestructura. En esta figura se puede observar que las 
variables están alrededor del círculo unidas por flechas, lo cual representa que están inter 
relacionadas entre si. 
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Figura 7. Variables de Infraestructura TIC 
Fuente: (López Moreno, Modelo Propio , 2014) 
 
En la Tabla 5, se describen, una a una las variables que hacen parte del enfoque de 
infraestructura de TIC, desglosando cuando es necesario, etapas, componentes y/o actividades, 
junto con la normatividad aplicable para cada variable. 
 
Tabla 5  
Variables que hacen referencia a la infraestructura de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones 
No VARIABLES 
1. Implementación de un Sistema de Gestión Tecnológica. Manual de Gobierno en Línea 
Versión 3.1. 
 1. Planeación del ajuste tecnológico 
 a. Análisis y caracterización de la infraestructura. Evaluación constante de los 
sistemas que soportan la operación y prestación de servicios de la entidad. 
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 b. Planeación. Diseño de una estrategia para mejoramiento de infraestructura 
 c. Tecnología Verde. Existencia de una política para prevenir y mitigar el impacto 
ambiental de los productos relacionados con las TIC durante su ciclo de vida y en 
la etapa de reciclaje. Declaración de santo Domingo, 2006. 
 2. Adopción del protocolo IPv6. Adicional, que las aplicaciones más relevantes sean 
compatibles con IPv6. Compromiso de San Salvador, 2008. Manual de Gobierno en 
Línea Versión 3.1, Decreto 2482 de 2012. 
 a. Planeación. Plan de transición de IPv4 a IPv6. 
 b. Implementación 
 c. Monitoreo 
2. Ampliación de Infraestructura de Tecnologías de Información y Comunicación. 
Declaración de Bávaro, 2003. CMSI, 2005. (Medición recursos de presupuestos) 
3. Implementación de un sistema de Gestión de Seguridad de la Información. Manual de 
Gobierno en Línea Versión 3.1. Cumbre Mundial de la Información, Suiza, 2004. 
 1. Planear: Planeación de la implementación del SGSI. Hacer: Puesta en marcha del 
SGSI. Verificar: Seguimiento y medición del SGSI. Actuar: Establecimiento de 
condiciones de sostenibilidad del SGSI. 
 2. Realización de copias de seguridad de archivos y expedientes. Artículo 59 Ley 1437 
de 2011. 
 3. Existencia de una política, línea o plan anti-spam. Cumbre Mundial de la Información, 
Suiza, 2004. 
 4. Protección de datos personales (Seguridad del Gobierno Electrónico) Verificar que se 
garantice a todo ciudadano la actualización, rectificación o destrucción de aquellos 
datos contenidos en registros electrónicos oficiales o privados que sean erróneos o 
afecten su derecho. Manual de Gobierno en Línea 3.1. 
4. Existencia de protocolos e infraestructura para conferencias virtuales donde se pueda 
garantizar la toma de decisiones. artículo 63 Ley 1437 de 2011 
 10.1 Para conferencias virtuales 
 10.2 Verificar la existencia de un servicio de banda ancha como condición necesaria 
para la puesta en práctica de un acceso real al Gobierno electrónico. Carta 
Iberoamericana de Gobierno electrónico, 2007. 
Fuente: (López Moreno, Consolidación de Variables según referencias bibliográficas, 2014) 
 
 
2. Entorno de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
El entorno de Tecnologías de Información y de las Comunicaciones, hace referencia al 
acompañamiento de políticas marco y reglamentación propicia, el atraer las inversiones, 
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intensificar desarrollo de infraestructura, transferencia de tecnología y cooperación internacional, 
fomento de la productividad por medio de las TIC, la protección de la propiedad intelectual así 
como la difusión e intercambio de conocimientos, la normalización, condiciones de trabajo 
seguro, conectividad. (Cumbre Mundial de la Sociedad de la Información, 2004, p.6) 
 
La figura 8 nos muestra un consolidado de las variables que hacen referencia al entorno 
de TIC, para tener una mejor ilustración gráfica de las mismas. 
 
 
Figura 8. Variables Entorno de TIC 
Fuente: (López Moreno, Modelo Propio , 2014) 
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En la Tabla 6, se describen, una a una las variables que hacen parte del enfoque de entorno 
de TIC, desglosando cuando es necesario, etapas, componentes y/o actividades, junto con la 
normatividad aplicable para cada variable. 
 
Tabla 6 
Variables que hacen referencia al entorno de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones 
No VARIABLES 
1. Institucionalización de la estrategia de Gobierno en Línea. Manual de Gobierno en Línea 
Versión 3.1. 
 a. Comité responsable del GEL. Existencia de acto administrativo de creación 
 b. Planeación del Gobierno en Línea. Se debe tener en cuenta el Gobierno en Línea en la 
planeación con el fin de garantizar la institucionalización 
 c. Estrategia de apropiación 
 1. Capacitación en Gobierno en Línea. Plan abarcando los siguientes temas: Estrategia 
de Gobierno en Línea, transparencia y publicidad de la información, datos abiertos 
y servicios de valor agregado, cultura del servicio, calidad  de los servicios, 
participación y control ciudadano, optimización de procesos, seguridad informática 
y seguridad de la información, medios electrónicos en el procedimiento 
administrativo y política de cero papel, estándares de TI, tecnología verde, 
accesibilidad y usabilidad, interoperabilidad y colaboración institucional, 
ciudadano digital. 
 2. Promoción y divulgación de la entidad. Divulgación focalizada en los temas objeto 
de capacitación. 
 3. Mejoramiento. Acciones de mejoramiento en su estrategia de apropiación. (Plan de 
mejoramiento) 
 d. Monitoreo y evaluación. Implementación de un esquema 
 1. Esquema de monitoreo y evaluación. Esquema definiendo metodologías e 
indicadores, responsables, herramientas y periodicidad. 
 2. Reporte de la implementación de la estrategia GEL. Reportes en instrumento de 
monitoreo al Min tic, trimestralmente. 
2. Información Corporativa. Existencia en medios electrónicos: normas que determinan la 
competencia, funciones de los distintos órganos, servicios que presta, regulaciones, 
procedimientos y trámites, localización de dependencias, dependencia. (En página web) 
Artículo 8, Ley 962 de 2005, Artículo 8 Ley 1437 de 2011 
3. Intercambio de información entre entidades. Existencia de programas o planes de 
experiencias de intercambio sobre servicios de gobierno electrónico, desarrollo 
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cooperativo regional para intercambio o transferencia de tecnologías, plataformas, 
aplicaciones y demás, con el fin de mejorar prácticas para implementación de estándares. 
Compromiso de San Salvador, 2008. Manual de Gobierno en Línea Versión 3.1. 
Declaración de Santo Domingo, 2006. 
 a. Cadenas de trámites. Manual de Gobierno en Línea 3.1. 
 1. Lenguaje común de intercambio. Debe implementarse lenguaje común entre 
entidades. 
 2. Identificación, análisis, priorización y optimización de cadenas de trámites. 
Identificar, analizar, priorizar y optimizar las cadenas de trámites que lidera. 
 3. Automatización. Implementación de soluciones para cadenas que lidera o participa. 
 4. Publicación de los servicios en el catálogo. Los servicios de intercambio que sean 
de interés para más de una entidad deben publicarse en el catálogo de servicios de 
intercambio. 
 b. Servicios de intercambio de información. Manual de Gobierno en Línea 3.1. 
 1. Identificación. Identificación de diferentes escenarios de interoperabilidad según el 
tipo de intercambio a utilizar. 
 2. Conceptualizar los elementos de dato. Conceptualización de elementos de dato que 
no hagan parte del lenguaje de intercambio. 
 3. Automatizar los servicios. Desarrollo de servicios de intercambio prioritarios. 
 4. Publicar los servicios en el catálogo. Publicación de servicios automatizados en el 
catálogo de servicios provisto por el Min tic. 
 5. RAVEC. Para intercambio de información se debe hacer uso del RAVEC y con 
infraestructura adecuada. En caso contrario hacer uso de una canal equivalente. 
 6. Mejoramiento. Acciones de mejoramiento. 
4. Desarrollo de políticas e incentivos para atraer inversión en infraestructura de TIC. 
Cumbre mundial de la Sociedad de la Información. Suiza, 2004 
5. La existencia de un entorno propicio. Declaración de Bávaro, 2003.  
 a. Existencia de un marco o política que proteja la propiedad intelectual.  
 b. Existencia de canales para la difusión del conocimiento. 
 c. Existencia de entornos de trabajo seguro y sano para la utilización de las TIC. Manual 
de Gobierno en Línea 3.1. 
 d. Transacciones y comunicaciones electrónicas. Manual de Gobierno en Línea 3.1. 
6. Existencia y permanencia del grupo de trabajo de infraestructura. Compromiso de San 
Salvador, 2008. 
7. Verificar la identificación y apoyo de proyectos en materia de TIC que hayan dado 
buenos resultados. Compromiso de san Salvador, 2008. 
8. Capacitación de funcionarios públicos en TIC. 80% particularmente los que toman 
decisiones, estén capacitados en el uso de TIC de acuerdo a sus funciones. Compromiso 
de San Salvador, 2008. 
9. Ejecución al menos del 80% del presupuesto de TIC. Compromiso de San Salvador, 
2008. 
10. Capacitación en TIC. (Art. 74 y 77 Ley 1474 de 2011) 
 1. A líderes políticos. Declaración de Florianópolis. 
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 2. A miembros de organizaciones de la sociedad civil, otros actores y usuarios finales en 
general. (Compromiso de San Salvador, 2008. Declaración de Santo Domingo 2006. 
11. Existencia de grupos de investigación en desarrollo de TIC. Declaración de Lima, 2010. 
Fuente: (López Moreno, Consolidación de Variables según referencias bibliográficas, 2014) 
 
 
3. Acceso a Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
Para Sumían y Reilly (2005) las tres etapas son: acceso, adopción y apropiación, en donde 
esta última estaría más vinculada con usuarios avanzados (pioneros e innovadores), mientras que 
del acceso partirían tanto las limitaciones como los usuarios principiantes. (Crovi Druetta, 2009, 
p.29) 
 
En una primera aproximación al concepto, dada por Crovi Druetta, se entiende que el 
acceso es la entrada, la oportunidad de entrar a algo, en este caso a las tecnologías de 
información y de las comunicaciones. Para el mismo autor Se considera acceso a la acción de 
acercarse a algo. Significa también entrada o paso. 
 
Para el derecho, el acceso refiere al modo de acercarse a algo con el propósito de 
conseguir su dominio. En el caso de las TIC, el acceso está vinculado a la posibilidad de ofrecer 
recursos para todos los usuarios, es decir, permitirles la entrada o paso. Es por ello que, visto 
desde las políticas públicas referidas a las TIC, el concepto de acceso se vincula a igualdad y 
democracia. (Crovi Druetta, 2009, p.29) 
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Para personas que están en ubicación geográfica distinta, grupos y sectores sociales que 
carecen de medios de expresión, la industria de la comunicación constituye la vía privilegiada 
para acceso al espacio y conocimiento público.  
 
El acceso se comprende como el punto de partida, ya que sin él resulta imposible pensar 
en el impacto de las TIC en la sociedad, pero no sólo ello, sino que además implica una 
permanencia en el tiempo: "Esta categoría asume que todo ciudadano puede tener acceso a algún 
tipo de infraestructura tecnológica, con lo cual se asegure una exposición a ella, y se determine 
su vínculo con las actividades cotidianas del individuo y su grupo social" (Atuesta, 2005: 12). 
(Crovi Druetta, 2009, p.29) 
 
En conclusión, retomando los conceptos anteriores, se entiende por acceso a las 
tecnologías de información y las comunicaciones, el garantizar por parte del Estado, la 
posibilidad de que cualquier ciudadano pueda en sentido inicial, tener el derecho a conocer de la 
información pública e interactuar con la administración pública a través de las herramientas 
informáticas que disponga el Estado o la entidad. 
 
En ese orden de ideas, se estructuran a continuación, variables de acceso al desarrollo de 
tecnologías de información y las comunicaciones. La figura 9 nos muestra un consolidado de las 
variables que hacen referencia al acceso de TIC, para tener una mejor ilustración gráfica de las 
mismas. 
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Figura 9. Variables Acceso a TIC 
Fuente: (López Moreno, Modelo Propio , 2014) 
 
En la Tabla 7, se hace mención, una a una las variables que hacen parte del enfoque de 
acceso a TIC, desglosando cuando es necesario, etapas, componentes y/o actividades, junto con 
la normatividad aplicable para cada variable. 
 
Tabla 7 
Variables que hacen referencia al acceso de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones 
No VARIABLES 
1. Interacción Entidad-ciudadano. Verificar que el 80% de las entidades locales interactúe 
con los ciudadanos y otras ramas de la administración pública, usando internet. 
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Compromiso de San Salvador, 2008. 
2. Existencia de una política de centrar la atención en el usuario. Cumbre mundial de la 
Sociedad de la Información, Suiza, 2004. Declaración de Santo Domingo, 2006. 
Declaración de Lisboa. Manual de Gobierno en Línea 3.1. 
 a. Caracterización de usuarios. La entidad debe conocer sus usuarios de modo que las 
actividades giren en torno a la solución de necesidades del público objetivo. Se debe 
realizar un estudio que permita conocer las características geográficas, demográficas, 
intrínsecas, comportamiento, y demás necesarios para la interacción con la entidad. 
Los estudios deben actualizarse periódicamente. 
 b. Estrategia de promoción. Realización de actividades dirigidas a usuarios donde se da a 
conocer: servicios implementados y cambios realizados, espacios de participación, 
oferta de información disponible en el sitio web y los conjuntos de datos abiertos 
disponibles. 
 c. Accesibilidad 
 d. Usabilidad.  
 1. Directrices básicas. Cumplimiento de las directrices trazadas en el documento 
“Lineamientos y metodologías en usabilidad para el Gobierno en Línea” 
 2. Estándares del sitio web. Dominio. Formato gov.co, edu.co, mil.co. Escudo de 
Colombia. Ubicado en la parte superior derecha. Imagen Institucional. Ubicada en 
la parte superior izquierda. Actualización. En la página inicial debe aparecer la 
fecha de la última actualización. Mapa del sitio. Se debe incluir un mapa del sitio 
web. Navegación. Se debe tener acceso directo y claro a la página de inicio. Motor 
de búsqueda. En la página inicial  Atención al ciudadano 
3.  Dimensiones éticas de la Sociedad de la Información. Cumbre mundial de la Sociedad de 
la Información, Suiza-2004. 
 a. Existencia de política o mecanismo para verificar que en la creación de contenidos, se 
respete los derechos humanos y las libertades de otros. Incluye el intercambio libre de 
ideas a través de todos los medios de comunicación. (Libertad de opinión, conciencia 
y religión) Declaración de Santo Domingo, 2006. Cumbre mundial de la Sociedad de 
la Información, Túnez-2005. 
 b. Existencia de medidas preventivas contra la utilización abusiva de las TIC. Motivado 
por el racismo, discriminación racial, xenofobia, odio, violencia, maltrato, pornografía 
infantil y explotación de seres humanos. 
4. Procedimientos administrativos electrónicos. Artículos 35, 37 Ley 1437 de 2011 
 a. Derecho de quienes deseen y quienes no dentro de un expediente al empleo o no de 
medios electrónicos.  
 b. Garantizar el foliado electrónico y firma digital. (Declaración de Santo Domingo, 
2006. Carta Iberoamericana de Gobierno Electrónico, Artículo 59 Ley 1437 de 2011) 
 c. Garantizar, facilitar y poner a disposición de quienes no estén familiarizados con TIC, 
desde sus propios domicilios, aparatos, equipos y personal de apoyo necesario. 
5. Acceso a la información y al conocimiento. Cumbre mundial de la Sociedad de la 
Información, Suiza, 2004. Declaración de Santo Domingo, 2006. Declaración de Lisboa. 
Manual de Gobierno en Línea 3.1. 
 1. Facilidad en el acceso a la información.  
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 2. Existencia de software libre. 
 3. Acceso a los ciudadanos sobre información de la gestión pública, transparencia y 
rendición de cuentas 
6. Existencia de un software, con un sistema de turnos acorde con las nuevas tecnologías. 
(Numeral 4, artículo 7 Ley 1437 de 2011) 
7. Existencia de una dirección electrónica o portal de información. Artículo 60 Ley 1437 de 
2011, artículo 14 Ley 790 de 2002. 
8. Habilitación de espacios electrónicos para interponer peticiones, quejas, reclamos y 
denuncias. Manual de Gobierno en Línea Versión 3.1. 
 1. Sistema de contacto, peticiones, quejas, reclamos y denuncias. Derecho a presentar 
PQR por cualquier medio tecnológico. Artículo 6 Ley 962 de 2005, Artículos 5 y 8 
Ley 1437 de 2011. 
 a. si contacto, peticiones, quejas, reclamos y denuncias. En la sección de atención al 
ciudadano ofrecer un enlace o botón de contactos, para peticiones, quejas, reclamos 
y denuncias mediante un formulario que permita identificar el tipo de solicitud. 
Artículo 76 Ley 1474. 
 
    Integración de otros espacios de comunicación electrónica tales como correos 
electrónicos, fotos, salas de conversación y redes sociales. 
 b. Mejoramiento. Con base en la retroalimentación de los usuarios del sistema de 
PQRD, resultados de retroalimentación y monitoreo, la entidad realiza acciones de 
mejoramiento al sistema de contacto de PQRD. 
 2. Sistema móvil de contacto, peticiones, quejas, reclamos y denuncias. El sistema de 
contacto de PQRD puede ser utilizado a través de dispositivos móviles. Manual de 
Gobierno en Línea Versión 3.1. 
 3. Sistema integrado de PQRD. Manual de Gobierno en Línea Versión 3.1. 
 a. Integración de canales de comunicación. El sistema integra todas las PQRD que 
ingresan por los canales. 
 b. Integración con organismos de control y superintendencias 
9. Conectividad. (De los servicios de comunicación y equipos de las entidades públicas, 
tales como computadores de escritorio, computadores portátiles, tabletas, a internet y 
demás redes de comunicación propias de cada entidad) Cumbre mundial de la Sociedad 
de la Información (CMSI) Túnez, 2005.  
10. Instrumentos del Gobierno Electrónico. Verificar que se cumplan con la obligación de 
garantizar el derecho de los ciudadanos de relacionarse electrónicamente. Se requiere que 
se implanten instrumentos que permitan el funcionamiento del gobierno electrónico. 
Carta Iberoamericana de Gobierno Electrónico, 2007. Verificar que: 
 a. La identificación de los ciudadanos, gobiernos, administraciones públicas, 
funcionarios que empleen medios electrónicos, así como la autenticidad de los 
documentos electrónicos que contienen la voluntad o manifestación. 
 b. Establecimiento e información al público por medios accesibles de las direcciones 
electrónicas de las administraciones públicas. 
 c. Se debe llevar un estricto control de fecha y hora de recepción, verificando que existan 
medios de prueba de envío de la información. (Artículos 61 y 62, Ley 1437 de 2011) 
 d. Existencia de mecanismos que garanticen su actuación frente a la administración a 
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través de medios electrónicos. (Artículo 54 Ley 1437 de 2011) 
 e. Régimen de documentos y archivos electrónicos. 
Fuente: (López Moreno, Consolidación de Variables según referencias bibliográficas, 2014) 
 
 
4. Aplicaciones y Contenido de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
La Organización de Estados Americanos-OEA, al seno de la Comisión interamericana de 
Comunicaciones, dentro del marco para la Agenda de Conectividad para las Américas y plan de 
acción de Quito, realizó una aproximación al concepto de contenido en las Tecnologías de 
Información y las Comunicaciones, exponiendo que consiste en la disponibilidad de información 
y servicios digitales de alta calidad y pertinencia para los individuos y comunidades de la región. 
(Organización de los Estados Americanos, 2002) 
 
Adicionalmente dentro de la proyección de la agenda, se argumentó que el contenido es 
uno de los factores clave para lograr la evolución de las comunidades nacionales civil, 
gubernamental y de negocios hacia la Sociedad de la Información y del Conocimiento. El 
contenido es la “carga útil” de las redes de comunicación. 
 
Adicionalmente, para que la población en general, las comunidades de negocios y 
gubernamental puedan obtener los beneficios de esa evolución, habrá que proporcionarles la 
esencia de la comunicación –el contenido- en la lengua o lenguas que habla y entiende esa 
población. En la mayoría de los países de las Américas es importante incluir también un amplio 
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programa de promoción para el desarrollo de contenido interactivo multimedios en las lenguas 
indígenas que correspondan de cada país. 
 
Igualmente se esbozó, que una evaluación para un país de la situación vigente de los 
contenidos abarcaría los siguientes aspectos con respecto a la sociedad civil, al sector privado y 
al sector público: 
 
1. Organismos gubernamentales que tienen presencia en la Internet (por nivel de gobierno). 
2. Dependencias de los diferentes niveles y departamentos del Gobierno que producen 
contenidos en línea de las categorías anteriormente expresadas. 
3. Producción, gestión y distribución de contenidos para servicios del Estado. 
4. Producción y distribución de contenidos pertinentes para la información suficiente, 
oportuna y apropiada del público. 
5. Captación, procesamiento y manejo de la información resultante de la retroalimentación 
del público. 
6. Producción por el Gobierno de contenidos educativos y culturales. 
7. Acciones gubernamentales de fomento para las industrias culturales nacionales y la 
formación de los recursos humanos correspondientes. (Organización de Estados 
Americanos - OEA, 2006) 
 
La figura 10 nos muestra un consolidado de las variables que hacen referencia a las 
aplicaciones y contenido de TIC, para tener una mejor ilustración gráfica de las mismas. 
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Figura 10. Variables Aplicaciones y Contenido TIC 
Fuente: (López Moreno, Modelo Propio , 2014) 
 
En la Tabla 8, se describen, una a una las variables que hacen parte del enfoque de 
aplicaciones y contenido de TIC, desglosando cuando es necesario, etapas, componentes y/o 
actividades, junto con la normatividad aplicable para cada variable. 
 
Tabla 8 
Variables que hacen referencia a aplicaciones y contenido de Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones 
No VARIABLES 
1. Publicación de información. (Art. 74 y 77 Ley 1474 de 2011, Manual de Gobierno en 
Línea Versión 3.1, Artículo 7 Ley 962 de 2005. Compromiso de San Salvador, 2008. 
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Artículo 26 Decreto 2150 de 1995. Artículos 6 y 7 Ley 962 de 2005, Artículo 56 Ley 
1437 de 2011. 
 a. Plan de acción. Del año siguiente en el portal, acompañado del informe de gestión del 
año anterior. (Artículo 74 Ley 1474 de 2011) 
 b. De proyectos de inversión. Art. 77 Ley 1474 de 2011. 
 c. De actos administrativos por medios electrónicos. Artículo 57 Ley 1437 de 2011. 
 d. La creación, difusión y preservación de contenido en varios idiomas es una política 
institucional. Cumbre mundial de la Sociedad de la Información Suiza-2004. 
Declaración de Santo Domingo, 2006. 
 e. Existencia de sistemas públicos de información sobre leyes, normatividad y 
reglamentos. Publicación dentro de los 5 días siguientes a su sanción. (Compromiso 
de San Salvador, 2008. Artículo 26 Decreto 2150 de 1995. Artículos 6 y 7 Ley 962 de 
2005, Artículo 56 Ley 1437 de 2011. 
2. Disposición de trámites y servicios en línea. Artículo 75 Ley 1474 de 2011, Artículos 26 
y 40 Decreto Ley 0019  de 2012, Artículo 53 Ley 1437 de 2011, Manual de Gobierno en 
Línea Versión 3.1 
 
Todos los trámites de todas las entidades de la administración pública deben estar 
inscritos en el SUIT, coordinador por el Departamento Administrativo de la Función 
Pública-DAFP. 
 a. Formularios para descarga. Disposición gratuita a través del Portal del Estado 
Colombiano –PEC (haciendo uso del SUIT) todos los formularios exigidos para la 
realización de trámites. Estos deben contar con un demo y un verificador de errores. 
 b. Certificaciones y constancias en línea. Habilitación de  mecanismos electrónicos que 
permitan obtener en línea certificaciones y constancias que no constituyan un trámite 
de acuerdo con el Sistema Único de Información y Trámites. Se debe garantizar la 
protección de información y datos personales de usuarios.  
 c. Trámites y servicios en línea. Cuando la entidad decida no automatizar un trámite o 
servicio, deberá justificar porque no realiza el desarrollo. 
 1. Caracterización, análisis y priorización de los trámites y servicios de la entidad.  
 2. Automatización. Dentro de este proceso se debe contemplar la implementación de 
las siguientes herramientas: a. formulario en línea b. Plazos de respuesta c. 
Autenticación electrónica d. Avisos de confirmación e. Consulta del estado f. Pago 
electrónico g. Estampado cronológico (registro de fecha y hora) h. firmado digital o 
electrónico i. Acto administrativo electrónico (cuando se requiera) j. Notificación 
electrónica k. Punto unificado del ciudadano/empresa. 
 3. Definición del esquema por múltiples canales. Definir un esquema de atención al 
ciudadano por diferentes canales electrónicos, señalando mínimo: a. dependencias 
o instancias responsables b. Medios de atención. Listado y descripción de canales. 
c. Estándares y lineamientos de los distintos canales d. Procedimiento de 
actualización por diferentes canales. Artículo 53 Ley 1437 de 2011. 
 4. Mejoramiento. Con base en los resultados de la implementación del esquema de 
monitoreo y evaluación, realizar acciones de mejoramiento. 
 d. Ventanillas únicas. Agrupación de procedimientos según temáticas, intereses, 
poblaciones. Se deben realizar las siguientes actividades: 
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 1. Priorización y planeación. La entidad realiza ejercicios de organización y 
agrupación de trámites y servicios, definiendo estrategias trámites, cadenas de 
trámites, definiendo tiempo, recursos, responsables. 
 2. Implementación. Se debe implementar la fase de planeación, en coordinación con 
el Gobierno en Línea. Se debe garantizar la protección de datos personales. 
3. Sitios electrónicos de las administraciones públicas.  Carta Iberoamericana de Gobierno 
Electrónico, 2007. Verificar: 
 a. la integridad, veracidad, calidad de los datos, servicios e información.  
 b. No figuren avisos de exención de responsabilidad por el contenido. (Si esto aparece no 
formará parte del Gobierno Electrónico) 
 c. Conste el órgano responsable y su puesta al día, norma que autoriza su creación y 
contenido de la norma. 
4. Régimen de documentos y archivos electrónicos. Carta Iberoamericana de Gobierno 
Electrónico, 2007 
 a. Validez. Los documentos tramitados electrónicamente por los ciudadanos tienen la 
misma validez que los físicos. 
 b. Conservación y gestión de los datos. Los documentos electrónicos deberán guardarse 
en archivos electrónicos que garanticen su integridad, sin posibilidades de 
manipulación. Artículo 58 Ley 1437 de 2011. 
5. Diversidad e identidad cultural, diversidad lingüística y contenido local. Cumbre mundial 
de la Sociedad de la Información, Suiza-2004. Declaración de Santo Domingo, 2006. 
 1. La existencia de una política institucional para la preservación de la memoria histórica 
y cultural. (Digitalización) 
6. Verificar la existencia de estandarización y consolidación de información 
georreferenciada. Compromiso de san Salvador, 2008. 
7. Publicación de datos abiertos. Manual de Gobierno en Línea 3.1. 
 1. Inventario de información. 
 a. Elaboración de inventario. Realizar inventario bajo las directrices del Min tic, 
realizando una revisión jurídica sobre las restricciones legales. 
 b. Publicación del inventario de información. Se debe publicar en la sección “atención 
al ciudadano” 
 2. Apertura de datos. 
 a. Priorización y plan de apertura de datos. Determinar cuáles datos tienen mayor 
valor para los usuarios, este ejercicio se puede hacer con el apoyo de los usuarios, 
haciendo uso de herramientas informáticas. 
 b. Documentación de los datos. Descripción de los datos priorizados, para que sean 
comprensibles a los usuarios. Esto debe hacerse año a año. El resultado es una ficha 
con los metadatos comunes a publicar. 
 c. Estructura de los datos. Se prepara el archivo con los datos a cargar en un formato 
estructurado. 
 d. Publicación de los conjuntos de datos. Con base en la priorización realizada, la 
entidad carga y publica el conjunto de datos según lineamientos del Min tic. Se 
pueden también cargar en www.datos.gov.co. 
 e. Mejoramiento. Con base en los resultados de la implementación del esquema de 
monitoreo y los avances reportados al Min tic, se realizan las acciones de 
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mejoramiento. 
Fuente: (López Moreno, Consolidación de Variables según referencias bibliográficas, 2014) 
 
 
5. Uso y Apropiación de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
Para esta investigación, la categoría uso puede definirse como el ejercicio o práctica 
general, continua y habitual. En el caso de las TIC, la idea está vinculada al uso cotidiano y a la 
utilidad/beneficio que proporcionan, es decir, cómo se aprovechan o emplean esos recursos con 
la finalidad de obtener el máximo rendimiento al realizar ciertas actividades. (Crovi Druetta, 
2009) 
 
Para el sociólogo Weber, considera que el uso es la probabilidad real que se dé una 
regularidad en una acción social, en la medida que esta probabilidad deba su existencia 
solamente a su práctica real dentro de un grupo de personas. Aquí entra en juego lo que se llama 
la costumbre al uso que descansa en una práctica real de largo arraigo. (Crovi Druetta, 2009) 
 
En el caso de las tecnologías de información y de las comunicaciones, el uso está 
condicionado al acceso, y se manifiesta en diferentes grados que van desde uno esporádico a uno 
intenso y cotidiano. Es de concluir anticipadamente que las comunidades académicas como 
profesores, investigadores y estudiantes, estén en el último grupo haciendo un uso intensivo de 
TIC, así también como los jóvenes que se espera tengan una habilidad en TIC, a diferencia de 
generaciones anteriores. (Crovi Druetta, 2009) 
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En investigaciones relacionadas con el concepto de uso, se ha privilegiado el empleo 
instrumental del término, reservando para la categoría de “apropiación” la idea de una 
incorporación e interiorización plenas, en este caso, de las TIC a la vida cotidiana de los 
individuos. En síntesis el uso comprende el contacto permanente con recursos materiales y 
digitales relevantes. (Crovi Druetta, Acceso, uso y apropiación de las TIC en comunidades 
académicas: diagnóstico en la UNAM, 2009) 
 
El término apropiación parte de los aportes de Alexei Leontiev y Lev Vygotsky.  A 
Leontiev se le deben dos importantes aportaciones: 
 
a. La teoría de la actividad: Planteando que en la actividad se crea sentido y en ella se 
integran los aspectos prácticos, emocionales, relacionales y cognitivos de la conducta 
voluntaria 
b. Concepto de apropiación: Reemplaza la idea piagetiana de asimilación referida a una 
metáfora biológica por el de apropiación, cuya dimensión se ubica en el ámbito socio-
histórico y se refiere a herramientas culturales.  
 
En otras palabras, cuando se refiere a apropiarse se piensa en una incorporación plena de las 
TIC al capital social y cultural de la persona, ello implica, que el individuo no solo tiene acceso a las 
tecnologías, sino que cuenta con habilidades para usarlas y llegan a ser importantes para sus 
actividades cotidianas (Producción, ocio) que pasan a formar parte de sus actividades sociales.  
 
109 
 
Por último, se puede afirmar entonces, que el apropiarse de las TIC, los ciudadanos de 
cualquier región, de apropian también de las condiciones de acceso y uso de estas. En el caso de 
las TIC, Sandholtz (1997, en Sánchez 2003) señala que la apropiación, más que un cambio en la 
práctica, es un cambio de actitud personal frente a la tecnología, definiéndola como el dominio 
por parte de la persona, de las tecnologías que utiliza. (Crovi Druetta, 2009) 
 
En la Tabla 9, se describen, una a una las variables que hacen parte del enfoque de uso y 
apropiación de TIC, desglosando cuando es necesario, etapas, componentes y/o actividades, 
junto con la normatividad aplicable para cada variable. 
 
Tabla 9 
Variables que hacen referencia al uso y apropiación de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones 
No VARIABLES 
1. Existencia de mecanismos de contratación electrónica. Compromiso de san Salvador, 
2008. Artículo 14 Ley 790 de 2002. 
2.  Uso de medios electrónicos en medios y procedimientos internos y estrategia de cero 
papel. Manual de Gobierno en Línea Versión 3.1 
 1. Buenas prácticas 
 a. Existencia de una política de cero papel. Artículo 230 Ley 1450 de 2011. 
b. Verificar la realización de las siguientes actividades: a. Diagnóstico de cuanto 
papel se consume b. Identificar oportunidades clave. c. Adopción de buenas 
prácticas y cultura organizacional. d. Seguimiento y monitoreo. 
 2. Documentos electrónicos. Incorporación de un esquema de gestión de documentos 
electrónicos, desarrollando las siguientes actividades: a. Identificación de requisitos y 
necesidades b. Evaluación de sistemas existentes c. Definición de estrategia y diseño 
del sistema d. implementación del esquema de gestión de documentos e. Seguimiento 
y mejora.  
 3. Procesos y procedimientos internos electrónicos.  Automatización de todos los 
procesos y procedimientos internos. (Declaración de Santo Domingo, 2006. 
Compromiso de San Salvador, 2008. Documento Conpes 3248 de 2003) 
 a. Caracterización de procesos y procedimientos. Con base en MECI y sistema de 
calidad, identificar: a. Procesos misionales b. Estratégicos c. De Apoyo d. De 
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evaluación. 
 
Adicionalmente a cada proceso, identificar: Entradas, procedimientos, salidas, 
registros, formatos, roles y responsables, estado de automatización, trámites y 
servicios asociados, grado en el que se han reemplazado documentos en papel por 
electrónicos, elementos tecnológicos que intervienen en el proceso (Aplicaciones, 
servidores, equipos de red, de seguridad, entre otros, existencia de herramientas 
para la gestión documental. 
 b. Análisis, priorización y racionalización de procesos. El insumo de esta actividad es 
la caracterización, identificando: procesos que impactan la entidad, procesos dentro 
de los cuales se produce intercambio de información, procesos con los cuales se 
iniciará la implementación de cero papel.  
 c. Automatización. La entidad automatiza procesos y procedimientos haciendo uso de 
los medios electrónicos en concordancia con los lineamientos del Min tic. 
 d. Mejoramiento. Con base en los resultados del de a implementación del esquema de 
monitoreo y evaluación y los avances reportados al Min tic, la entidad realiza las 
acciones de mejoramiento. 
3. Estrategia de participación por medios electrónicos. Manual de Gobierno en Línea 
Versión 3.1 
 1. Planeación. Objetivo impulsar la participación ciudadana. Para ello debe: a. Identificar 
las iniciativas o temáticas que se van a implementar b. definir cómo se va a realizar la 
implementación (Plan anual o un horizonte mayor) c. La estrategia debe incluir temas 
de rendición de cuentas, consulta de normatividad, consulta de planeación, apertura de 
datos  
 2. Datos para establecer contacto  para la participación. La entidad cuenta con bases de 
datos. 
 3. Convocatoria. La entidad publica en su sitio web la estrategia para la implementación 
a través de los espacios y medios electrónicos. 
 4. Discusión. Con base en los resultados de la implementación del esquema de monitoreo 
y evaluación, retroalimentación de los usuarios, reportes al Min tic, la entidad realiza 
acciones de mejoramiento. 
 5. Retroalimentación y resultados. La entidad publica el documento definitivo de la 
estrategia de participación, así como los resultados de la discusión de la estrategia. 
 6. Mejoramiento. Con base en los resultados de la implementación del esquema de 
monitoreo y evaluación de la entidad se trazan las acciones de mejoramiento. 
4. Construcción de forma participativa de políticas y planeación estratégica. Manual de 
Gobierno en Línea Versión 3.1 
 a. Uso de medios electrónicos para construcción de normas.  
 1. Convocatoria. a. La entidad debe publicar todos aquellos proyectos de 
normatividad que se estén tramitando, que afecten a los usuarios b. La entidad 
convoca a consulta a los interesados según caracterización de usuarios. 
 2. Consulta. La entidad habilita mecanismos electrónicos para consultar a usuarios 
sobre la normatividad publicada (foros, chat, mensajes de texto, entre otros). Se 
debe garantizar la protección de datos personales. 
 3. Realimentación. La entidad publica los resultados de la consulta identificando 
aportes de los ciudadanos. 
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 4. Resultados. La entidad publica el documento de normatividad definitivo con las 
observaciones recibidas. La entidad difunde por medios electrónicos a los usuarios 
participantes. 
 b. Uso de medios para planeación estratégica. 
 1. Convocatoria. a. La entidad publica los temas que abre para consulta b. La entidad 
convoca a los interesados en participar en el proceso de consulta. 
 2. Consulta. La entidad habilita herramientas electrónicas para consultar a sus 
usuarios. Se debe garantizar la protección de datos. 
 3. Realimentación. La entidad publica los resultados de la consulta identificando 
aportes de los ciudadanos. 
 4. Resultados. La entidad publica los resultados de planeación identificando aportes 
de los ciudadanos. 
5. Uso de medios electrónicos en los espacios y rendición de cuentas. Manual de Gobierno 
en Línea Versión 3.1 
 a. Convocatoria. La entidad convoca a los interesados a participar en los espacios y 
procesos de rendición de cuentas, según caracterización de usuarios. 
 b. Consulta. La entidad habilita herramientas electrónicas para consultar a sus usuarios 
sobre los temas que deben ser incluidos en los espacios y rendición de cuentas. 
 c. Realimentación. La entidad publica los resultados de la consulta, identificando 
frecuencias y prioridades establecidas por los usuarios. 
 d. Discusión. La entidad realiza jornadas de rendición de cuentas. La entidad habilita los 
canales. 
 e. Resultados. La entidad publica los resultados de las jornadas de rendición de cuentas, 
incluyendo la participación por diversos medios, así como el informe respectivo. Se 
difunde por medios electrónicos, a los participantes en el proceso, los resultados de 
dichas jornadas. 
6. Existencia de espacio de innovación abierta.  
 a. Promoción de datos abiertos. Integración de procesos y servicios. Verificar que el 
Gobierno electrónico esté orientado a ofrecer servicios públicos integrados, para ello 
es necesario tener en cuenta que se combinen puntos de contacto presencial con 
puntos virtuales. (Carta iberoamericana de Gobierno Electrónico, 2007 
 
    Habilitación de espacios electrónicos para presentar los datos que posee (ferias, foros, 
chats, blog, mensajes de texto, redes sociales, entre otros).  
 b. Solución de problemas.  
 a. Convocatoria. a. Con base en la estrategia de participación, la entidad publica los 
temas a los cuales quiere buscar solución. b. Convocatoria a los interesados según 
caracterización de usuarios 
 b. Espacios para la propuesta de soluciones. La entidad habilita espacios tanto físicos 
como electrónicos para adelantar procesos de solución de problemas. 
 c. Resultados. Publicación de los resultados obtenidos en el proceso. Difusión por 
medios electrónicos a los participantes los resultados los procesos adelantados. 
7. Verificar se garantice el envío y recepción de documentos, propuestas y solicitudes vía 
correo electrónico. Artículo 10, Ley 962 de 2005. 
8. Existencia de espacios de interacción. Manual de Gobierno en Línea Versión 3.1. 
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 1. Consulta interactiva de información.  
 a. Consulta a bases de datos. Habilitación de servicios de consulta en línea a bases de 
datos de información de interés para el ciudadano, garantizando protección de 
información, datos personales y seguridad de la información. 
 b. Información interactiva. Implementación de aplicativos interactivos, para consulta 
de información como mapas, gráficas, sistemas de información geográfica, u otros. 
 2. Servicios de interacción. 
 a. Soporte en línea. Habilitación de chats, salas de conversación, medios sociales o 
video. Se deben definir condiciones para su operación las cuales deben ser visibles, 
garantizando funcionamiento y personal. Se debe garantizar la protección de los 
datos personales de los usuarios. 
 b. Suscripción a servicios de información al correo electrónico o RSS. Garantizar la 
posibilidad de suscribirse a servicios de información en el sitio web, permitiendo el 
acceso a contenidos como noticias, boletines, publicaciones, eventos, avisos de 
resultados, entre otros. 
 c. Bases de datos de correos autorizados para comunicaciones y notificaciones. La 
entidad crea un servicio de registro unificado de usuarios y correos electrónicos en 
donde estos autorizan el recibo de notificaciones. Artículo 54 Ley 1437 de 2011. 
 d. Suscripción a servicios de información al móvil. La entidad debe ofrecer la 
posibilidad de recibir información a través de telefonía móvil. 
 e. Encuestas de opinión. La entidad dispone de encuestas de opinión con sus 
respetivos resultados sobre temas relacionados con la entidad, a través del sitio web 
o del móvil. 
 f. Avisos de confirmación. Cada vez que el usuario interactúe con la entidad deben 
proveerse mensajes electrónicos que indiquen la recepción de las respectivas 
solicitudes. 
 g. Mejoramiento. Con base en las necesidades de los usuarios, resultados de la 
implementación del esquema de monitoreo y avances reportados al Min tic. 
Fuente: (López Moreno, Consolidación de Variables según referencias bibliográficas, 2014) 
 
La figura 11 nos muestra un consolidado de las variables que hacen referencia al uso y 
apropiación de TIC, para tener una mejor ilustración gráfica de las mismas. 
 
 
 
113 
 
 
Figura 11. Variables uso y apropiación de TIC 
Fuente: (López Moreno, Modelo Propio , 2014) 
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1. PROPUESTA DE ADMINISTRACIÓN EN TIC PARA LAS ENTIDADES PÚBLICAS 
DEL MUNICIPIO DE ARAUCA 
 
Una vez realizada la estructuración de las variables en cada uno de los enfoques y 
aplicados los instrumentos de recolección de información descritos en la estrategia metodológica, 
se define en este capítulo el modelo de evaluación y valoración de las variables, junto con sus 
respectivos enfoques. Definido el modelo, se encuentra el diagnóstico de cada una de las 
variables con base en la información suministrada por las entidades públicas del municipio de 
Arauca y evidenciada a través de procesos de observación. 
 
Posterior al diagnóstico, se encuentra el desarrollo de una propuesta de implementación y 
puesta en marcha de TIC en los principales aspectos de forma general, con el fin de brindar un 
panorama de las posibles alternativas, para mejorar el desarrollo y avance de las TIC en las 
entidades públicas del municipio de Arauca. 
 
 
1. Modelo de evaluación TIC para las entidades públicas del municipio de Arauca 
 
A continuación se describe el modelo de evaluación a ser implementado y la metodología 
de la valoración de las variables y enfoques, frente a la implementación de las Tecnologías de la 
Información en las entidades públicas del municipio de Arauca. 
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Con el fin de conocer el estado de avance e implementación de las Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones en las entidades públicas del municipio de Arauca, se han 
planteado unas variables, definidas en cinco enfoques que apuntan todos las desarrollo de las 
TIC en las distintas entidades, los cuales son a saber; infraestructura, entorno, acceso, 
aplicaciones y contenido y, uso y apropiación de tecnologías de la información y las 
comunicaciones. 
 
Una vez planteadas las variables, descritas y analizadas en detalle, se ha diseñado un 
modelo de evaluación que mide el avance y la implementación de las TIC en las entidades 
públicas, es así como en primer lugar se ha definido una escala, que permite valorar el estado de 
implementación de cada una de las variables, así: 
 
0 Inexistente 
1 Mínimo 
2 Básico 
3 En desarrollo 
4 Maduro 
5 Avanzado 
 
 En los diferentes instrumentos que se aplicaron con el fin de recoger la información, tanto 
en la encuesta, como en la observación de variables, se utilizó esta escala de medición. Para el 
caso de las encuestas, el encuestado debía responder SI o NO a la pregunta planteada y 
seguidamente, si su respuesta era positiva, debía valorar esa respuesta según la escala ya 
expuesta. 
 
Una vez valoradas las variables al interior de cada uno de los enfoques, se suma el valor 
de cada una de ellas y se divide por el número de variables que hacen parte del enfoque, 
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indicando este valor el grado de implementación del enfoque. Ya valorados cada uno de los 
enfoques, se suma el resultado de cada uno de ellos y se divide por cinco que es el número de 
enfoques planteados en el presente trabajo de investigación, este valor final indica el grado de 
avance de implementación de las TIC al interior de cada entidad. 
 
Todas las variables tienen el mismo peso, ya que todas están relacionadas entre sí, no 
tiene más valor la una que la otra, ya que a juicio del investigador las TIC hacia el interior, 
buscan mejorar la gestión medida en los índices de eficiencia y eficacia; hacia el exterior, 
mejorar su relación e interacción los ciudadanos y usuarios. Si bien es cierto, deben surtirse unas 
variables antes que otras, al final todas tienen los mismos propósitos. 
 
Para este trabajo de investigación, se realizó este procedimiento con cada una de las 
entidades objeto de la muestra y una vez obtenido el grado de avance de cada una de ellas, se 
sumaron los valores y se dividió por el número de entidades a las que se aplicaron instrumentos, 
indicando este último valor el grado de avance en la implementación de las TIC en las entidades 
públicas del municipio de Arauca. A continuación se ilustra la tabla 10, que ilustra el modelo 
expuesto anteriormente. 
 
Tabla 10 
Modelo de evaluación de variables TIC 
GRUPO DE VARIABLES VARIABLES POND. 
PROMEDIO 
VARIABLE 
PROMEDIO 
GRUPO DE 
VARIABLES 
Infraestructura de TIC 
a. xxxxxxxxxxxxx 
b. xxxxxxxxxxxxx 
c. xxxxxxxxxxxxx 
3,5 
4,2 
1,5 
3,07 
3,51 
Entorno de TIC a. xxxxxxxxxxxxx 2,0 3,10 
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b. xxxxxxxxxxxxx 
c. xxxxxxxxxxxxx 
3,5 
3,8 
Acceso a TIC 
a. xxxxxxxxxxxxx 
b. xxxxxxxxxxxxx 
c. xxxxxxxxxxxxx 
4,5 
3,5 
4.0 
4 
Aplicaciones y contenido de 
TIC 
a. xxxxxxxxxxxxx 
b. xxxxxxxxxxxxx 
c. xxxxxxxxxxxxx 
2,5 
5,0 
2,9 
3,47 
Uso y apropiación de TIC 
a. xxxxxxxxxxxxx 
b. xxxxxxxxxxxxx 
c. xxxxxxxxxxxxx 
4,0 
3,5 
4,2 
3,50 
Fuente: (López Moreno, Modelo de Evaluación de Variables TIC, 2014) 
 
Según la tabla No 10, el resultado final, que mide el grado de avance e implementación de 
las Tecnologías de Información y las Comunicaciones para una entidad, según este ejemplo, 
sería de 3,51, que según la escala de valor aplicable, sería un sistema que está entre maduro y en 
desarrollo.  
 
Una vez expuesto el modelo de valoración de las variables al interior de cada enfoque, 
seguidamente se hace el análisis y diagnóstico de cada una de las variables. A continuación, se 
realiza la interpretación de los datos obtenidos a través de los instrumentos de medición. 
 
 
2. Análisis y diagnóstico variables TIC entidades públicas del municipio de Arauca 
 
Una vez descrito el modelo evaluación, en esta sección se realiza una valoración de la 
información recopilada y diagnóstico de cada una de las variables y enfoques pertinentes, con el 
propósito de conocer el estado de implementación de las TIC en las entidades públicas del 
municipio de Arauca. 
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1. Infraestructura de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
El desarrollo de este enfoque brinda una visión general de las variables que hacen parte de 
la infraestructura de TIC, para las entidades públicas del municipio de Arauca, de acuerdo a los 
supuestos y conceptos estructurados previamente. Se describen una a una las variables y se 
realiza el diagnóstico respectivo. 
 
 
1. Implementación de un Sistema de Gestión Tecnológica-SGT 
 
Para la medición del SGT en las entidades del municipio de Arauca, se tuvo en cuenta, la 
planeación del ajuste tecnológico, donde está la planeación y la estructura física sobre la cual 
están implementados los distintos sistemas de información, la adopción de la tecnología verde y, 
la adopción del protocolo IPv6, encontrando que el SGT tiene un bajo nivel de implementación. 
 
Es de anotar que existe un bajo nivel de planeación en el crecimiento y sostenibilidad de 
la infraestructura tecnológica, aunado a ello la ausencia de programas de reciclaje de equipos que 
cumplen su vida útil. De igual forma ninguna de las entidades tienen adoptado el protocolo IPv6, 
debido a que para el municipio de Arauca no existe la estructura tecnológica que permita 
implementar el protocolo. Lo más preocupante es que tampoco existe en ninguna de las 
entidades un plan de adopción del protocolo, una vez esté disponible la infraestructura para el 
municipio de Arauca.  
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Las entidades con mayor implementación de esta variable son la Gobernación de Arauca 
y la Ese moreno y Clavijo, alcanzando estas una calificación de 2.0. El promedio de calificación 
de esta variable para las entidades es de 0,75, lo cual no alcanza ni a estar dentro de la categoría 
de mínimo, dentro de este trabajo de investigación. 
 
 
2. Ampliación de Infraestructura de Tecnologías de Información y de las Comunicaciones 
 
Esta variable se midió tomando los presupuestos y ejecuciones presupuestales del año 
2009 al 2014, donde se pudo observar lo ejecutado hasta el 2013 y lo presupuestado de la 
vigencia 2014.  Se observa el poco crecimiento que ha tenido la infraestructura de TIC en las 
entidades públicas, lo que denota la falta de conocimiento por la obligación legal de ampliar la 
infraestructura de TIC y la poca importancia que se da al tema, en aras de mejorar la gestión 
pública de las entidades. 
 
Se observó que no existe una estructura presupuestal que permita la asignación de 
recursos, por lo que se asume, se dejan de manera genérica, para la sola adquisición de equipos, 
sin ningún tipo de planeación. Las entidades más sobresalientes son la Gobernación de Arauca, 
Alcaldía del municipio de Arauca y la empresa de energía eléctrica Enelar, alcanzando una 
calificación de 4.0. Esta variable alcanzó una calificación promedio de 2.38, que está entre 
básico y en desarrollo.  
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3. Implementación de un Sistema de Gestión de Seguridad de la Información-SGSI 
 
Esta es una de las variables de más importancia dentro de las tecnologías de información 
y las comunicaciones, ya que es el soporte y conservación de la gestión que realizan las 
entidades públicas del municipio de Arauca. Se midió las actividades de planeación, ejecución y 
revisión constante en la implementación del SGSI, que garantizarían en un estado ideal la 
conservación constante de la información, activo intangible del alto valor para las entidades 
públicas y para cualquier organización. 
 
De la misma forma, se investigó por la realización de copias de seguridad de la 
información, encontrando entidades que lo realizan a diario, semanal otras y un caso en el que no 
se hacen copias de seguridad, el cual es el Hospital San Vicente, asunto que es de suma gravedad 
dada la naturaleza de la entidad. Otro de los aspectos medidos fue la existencia de una política, 
línea o plan anti-spam, que es parte vital dentro de la implementación y crecimiento de esta 
variable. De la misma forma se evaluó el componente de la protección de los datos personales.  
 
Es la Gobernación de Arauca la que mayor cuidado tiene a la hora de conservar la 
información, seguido de la empresa de energía y la Ese Jaime Alvarado y Castilla. Al momento 
de medir esta variable, se encuentra que si bien el valor obtenido promedio es de 2,97, que es, en 
desarrollo, se esperaría que el puntaje obtenido fuera un poco mejor, ya que la información y la 
protección de la infraestructura tecnológica de ataques e infiltraciones, debe ser una política de 
primera categoría al interior de las entidades públicas del municipio de Arauca.  
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4. Existencia de protocolos e infraestructura para conferencias virtuales donde se pueda 
garantizar la toma de decisiones  
 
La mayoría de las entidades públicas del municipio de Arauca, no tienen una 
infraestructura básica adecuada para la realización de conferencias, teleconferencias y similares, 
que responda a los requerimientos que el mundo de la globalización exige, ya que el valor de 
medición promedio obtenido de esta variable fue de 1,69, siendo la Alcaldía de Arauca y la 
empresa de energía los que mejor preparados están. 
 
Si bien es cierto que al momento del presente trabajo de investigación, hay entidades con 
una buena infraestructura para este propósito, otras con una infraestructura básica, la mayoría no 
cuentan con infraestructura siquiera mínima, para atender este tipo de demandas. En la mayoría 
de entidades públicas esta variable es inexistente, ignorando las ventajas y bondades de una 
infraestructura adecuada para la toma de decisiones. 
 
Es de tener en cuenta que contar con una infraestructura óptima para la toma de 
decisiones, redunda en la optimización de recursos, que se traduce en ahorro de tiempo en 
desplazamiento a otros lugares, reducción de viáticos, pasajes, gastos de viaje y demás, que 
pueden ser invertidos en otros fines, o para el mismo fortalecimiento de las TIC al interior de 
cada una de las entidades. 
 
Se valoró la capacidad de banda ancha de cada entidad, con base en la infraestructura 
existente para el municipio de Arauca, teniendo en cuenta que actualmente no es posible acceder 
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a un servicio de internet para hogares ni empresas. Se estableció una escala valorativa de acuerdo 
al ancho de banda, así: entre 1MB y 2MB (1), entre 3MB y 4MB (2), entre 5MB y 6MB (3), 
entre 7MB y 8MB (4), entre 9MB t 10MB. 
 
5. Apreciaciones Generales Infraestructura de TIC 
 
Como apreciaciones finales del enfoque de infraestructura de TIC, podemos observar en 
la tabla 11 que de las variables, la que menor grado de desarrollo tiene es la de implementación 
de un Sistema de Gestión Tecnológica; si bien todas las variables tienen el mismo peso, si no hay 
una adecuada planeación, no puede haber una óptima implementación de las TIC. 
 
Tabla 11 
Consolidado Variables Infraestructura de TIC 
INFRAESTRUCTURA DE TIC 
1. Implementación de un Sistema de Gestión Tecnológica   0,75 
1,95 
  
2. Ampliación de Infraestructura de Tecnologías de Información y Comunicación 
  
2,38 
  
3. Implementación de un sistema de Gestión de Seguridad de la Información 
  
2,97 
  
4. Existencia de protocolos e infraestructura para conferencias virtuales donde se 
pueda garantizar la toma de decisiones 
  
1,69 
  
Fuente: (López Moreno, Consolidado de Variables TIC, 2014) 
 
 
De igual forma se puede observar que ninguna de las variables tiene una valoración 
mayor a 3, que es la categoría que indica que es un sistema en desarrollo, situación preocupante, 
pues indica que no hay un movimiento de avance en las variables y que el sistema está 
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estancado. Es de resaltar igualmente, que el nivel promedio de medición de las variables de 
infraestructura es de 1,95, que no supera la categoría de básico. 
 
Igualmente esta medición, permite concluir que existe poco conocimiento sobre las 
obligaciones en materia de TIC y sus ventajas o existe poco interés por el mejoramiento o 
crecimiento de la infraestructura de TIC para las entidades públicas del municipio de Arauca. 
Seguidamente se muestra la figura 12, la cual nos ilustra acerca del ranking de medición de la 
variable de infraestructura para las entidades públicas del municipio de Arauca. 
 
 
 
Figura 12. Ranking de medición enfoque de infraestructura de TIC entidades públicas municipio de Arauca 
Fuente: (López Moreno, Instrumentos de Medición Aplicados, 2014) 
 
La entidad con una mejor gestión en cuanto a infraestructura de TIC es la Gobernación de 
Arauca, seguido de la Alcaldía del municipio de Arauca y la Empresa de energía de Arauca-
Enelar, que si bien son las mejor calificadas, las tres se ubican alrededor de la categoría en 
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desarrollo. Es de tener en cuenta que es sobre la infraestructura, sobre la cual corren los otros 
procesos.  
 
En el lado derecho de la figura, se encuentra una barra que indica el valor de medición 
promedio de la variable. En el anexo No 3, se puede observar en detalle la tabulación de los 
instrumentos aplicados, procesos, etapas, elementos y características de cada una de las variables 
medidas para este estudio. 
 
 
2. Entorno de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
A continuación se desarrollan una a una las variables que hacen parte del enfoque de 
entorno de TIC para las entidades del sector público del municipio de Arauca, confrontándolas 
con el modelo y escala de medición definido. 
 
 
1. Institucionalización de la estrategia de Gobierno en Línea 
 
Esta variable se midió tomando aspectos importantes como lo son la existencia de un 
Comité responsable de la implementación de la estrategia Gobierno en Línea-GEL, así como la 
planeación, la estrategia de apropiación y el monitoreo y evaluación de la misma.  
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Se encontró que en la mayoría de entidades está creado el comité GEL, pero las etapas de 
planeación, estrategia y monitoreo, se desconocen completamente, pues no están desarrolladas. 
Dentro de la estrategia de apropiación está el componente de capacitación que abarca la temática 
de Gobierno en Línea y todos los temas afines a las TIC. El resultado de medición de esta 
variable fue de 1.75, por lo que se concluye que la estrategia de Gobierno en Línea y los temas 
de TIC afines a la administración pública, son un tema completamente desconocido para los 
funcionarios y personas que laboran al interior de las entidades y no se puede hacer lo que no se 
sabe o conoce.  
 
Si no se conocen los temas de GEL y TIC, no puede esperarse que las estrategias de 
apropiación, monitoreo y evaluación estén implementadas. Es la Gobernación de Arauca la 
entidad que mayor esfuerzo ha realizado para el desarrollo de esta variable, pues en la medición 
alcanzó una calificación de 4.5, ubicándose dentro de la categoría de maduro y avanzado, lo cual 
es óptimo y el estado ideal en el que debieran estar si bien no todas, la mayoría de las entidades 
públicas del municipio de Arauca. 
 
 
2. Información corporativa 
 
La información de esta variable se obtuvo de los portales web de información de cada una 
de las entidades, observando la existencia de normas que determinan la competencia de cada una 
de las entidades, funciones de los distintos órganos o dependencias, servicios que presta, 
regulaciones procedimientos y trámites y, localización de dependencias.  
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Se encontró que la mayoría de entidades disponen de estos tópicos de información, pero 
está incompleta, ninguna de las entidades indagadas tiene la información en un 100%, la cual no 
requiere un alto grado de conocimiento para ser publicada, lo que podría obedecer al 
desconocimiento de la obligación legal de colocar a disposición de los usuarios y ciudadanos esta 
información, vía electrónica. 
 
Entidades como la Gobernación, Alcaldía de Arauca y el Hospital disponen de mayor 
volumen de información corporativa, pero no es suficiente, pues al ser evaluadas dentro de la 
escala se ubican entre la categoría de básico y en desarrollo, pero la gran mayoría se ubica entre 
mínimo y básico. El nivel de valoración promedio alcanzado en esta variable para todas las 
entidades fue de 2.0. 
 
 
3. Intercambio de información entre entidades 
 
Esta es una variable completamente desconocida para las entidades públicas del 
municipio de Arauca, esa es la primera conclusión al ver los resultados de la información 
obtenida. La información valorada se desarrolló en torno a tres  componentes, que son las 
cadenas de trámites entre entidades, intercambio de información entre entidades y la utilización 
de la RAVEC. 
 
Al respecto de las cadenas de trámites entre entidades se indagó por los procedimientos 
básicos demarcados en el Manual 3.1 para la implementación de la estrategia de Gobierno en 
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Línea para entidades del orden nacional y Territorial-Manual de Gobierno en Línea, encontrando 
que la mayoría de entidades están entre el nivel mínimo y básico, lo cual demuestra el poco 
grado de intercambio de información entre entidades o si se hace, no se contemplan los 
protocolos y procedimientos establecidos para este propósito, lo cual puede ocasionar pérdida 
valiosa de información y de trabajo realizado por la ausencia de procedimientos. 
 
De igual forma para el intercambio de información, no se siguen los protocolos 
establecidos o no se realiza intercambio de información, pues la valoración de la implementación 
está entre mínimo y básico, más cercano al mínimo. Igualmente. Así mismo respecto a la 
implementación se la RAVEC, la valoración en el uso de esta red, está en el mismo valor de 
intercambio de información. Son la Gobernación de Arauca y la Alcaldía del municipio de 
Arauca, las que tienen un mayor grado de implementación de esta variable y el nivel promedio 
de implementación de la variable en las entidades públicas es de 1.21, lo cual es muy bajo. 
 
 
4. Desarrollo de políticas e incentivos para atraer inversión en infraestructura de TIC 
 
Al no haber planeación del ajuste tecnológico, dentro de la implementación de un Sistema 
de Gestión Tecnológica, no puede haber desarrollo de infraestructura óptima. Indagados los 
responsables de Sistemas al interior de cada una de las entidades, se encontró que en la mayoría 
de las entidades no existen planes, políticas, ideas o propósitos que permitan explorar caminos 
para la consecución de recursos para el fortalecimiento de la infraestructura. 
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Una vez más es la Gobernación de Arauca, la entidad que mayor esfuerzo realiza para 
atraer la inversión de recursos con destino al fortalecimiento de la infraestructura. Evaluado el 
nivel de implementación de esta variable, se ubicó en 1.25, no alcanzando al nivel de básico. 
 
 
5. Existencia de un entorno propicio 
 
Para el estudio del nivel de implementación de esta variable, se tuvieron en cuenta entre 
otros elementos, la existencia de un marco o política que proteja la propiedad intelectual, la 
existencia de canales para la difusión del conocimiento, la existencia de entornos de trabajo 
seguro para la utilización de las TIC y la estructura necesaria para transacciones y 
comunicaciones electrónicas. 
 
Es sorprendente la baja adopción de una política que proteja la propiedad intelectual al 
interior de las entidades públicas del municipio de Arauca, ya que es el mismo Estado el llamado 
a la protección de la propiedad intelectual, con lo que se puede concluir la ausencia de 
investigación y desarrollo al interior de las entidades públicas del municipio de Arauca.  
 
Por otro lado aunque todas las entidades cuentan con un portal o página web, esta no es 
aprovechada al máximo, pues son carentes de canales para la difusión del conocimiento, ya que 
solo se presenta una información muy básica y unos link que ofrecen información muy precaria. 
Al medir este componente dentro de la variable se ubicó dentro de la categoría de mínimo y 
básico. 
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Así mismo es sorprendente la ausencia de entornos de trabajo seguro, pues escasamente 
alcanza la categoría de básico con una medición de 2,25, lo que fácilmente puede ocasionar 
accidentes de trabajo e indebida utilización de la infraestructura de TIC. 
 
En cuanto a las transacciones y comunicaciones electrónicas, es una herramienta que no 
tiene un alto grado de implementación, con lo que se está desaprovechando la oportunidad que 
ofrecen las TIC, en cuanto a aprovechamiento de recursos, ahorro significativo de tiempo, 
celeridad en la obtención de la información, facilidad para el usuario en sus relaciones y 
obligaciones con la administración, entre otros. 
 
Finalmente, son la Gobernación de Arauca y la empresa de energía las que tienen un 
mayor grado de avance en la implementación de esta estrategia, ubicándose su calificación de la 
variable, en maduro. Sorprende que entidades como la Alcaldía de Arauca y el Hospital, no 
registren implementación de esta variable. El nivel promedio de esta variable para las entidades 
públicas del municipio de Arauca es de 2.09, lo cual es muy bajo. 
 
 
6. Existencia y permanencia del grupo de infraestructura 
 
Uno de los aspectos básicos para la implementación de las TIC al interior de toda 
organización es la existencia de grupo de infraestructura, el cual debe trabajar en armonía con el 
comité GEL. 
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En este orden de ideas es sorprendente la existencia de estos grupos al interior de las 
entidades públicas del municipio de Arauca, pues al ser medida esta variable, solo alcanzó una 
calificación promedio de 1.13, que es sumamente bajo, lo que indica que las TIC no son una 
prioridad para las entidades y que el soporte, implementación y sostenimiento de las TIC a 
interior de las entidades, está al azar. 
 
En la mayoría de las entidades hay ausencia de este grupo, y si lo hay están en un máximo 
de tres, como es el caso de la Gobernación, en el resto de entidades solo hay una persona que se 
encarga del soporte, mantenimiento y demás actividades afines a las TIC. Es asombroso que 
tanta responsabilidad, esté en manos de una sola persona, aún más en entidades como la Ese 
Moreno y Clavijo que tiene alrededor de 500 funcionarios, la Alcaldía de Arauca que tiene 
alrededor de 200, la empresa de energía que tiene el mismo número de funcionarios, entre otros 
casos 
 
La situación es aún más preocupante, cuando en entidades como la Unidad 
Administrativa de Salud, que tiene alrededor de 230 funcionarios, esté esta responsabilidad bajo 
la tutela de un técnico de sistemas. 
 
 
7. Identificación y apoyo de proyectos en materia de TIC 
 
Está variable se midió tomando los presupuestos y ejecuciones de los mimos en los 
últimos 5 años, partiendo del año 2009, como año base. Al igual que las variables anteriores, 
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tiene un muy bajo nivel de implementación en las entidades públicas del municipio de Arauca. 
Una vez examinados estos documentos, se encontró que en la mayoría de las entidades públicas, 
hay ausencia casi en su totalidad de rubros encaminados a la ejecución e implementación de las 
TIC. 
 
A excepción d la Gobernación de Arauca que tiene en sus rubros, recursos ejecutados y 
destinados al fortalecimiento de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones y de la 
Empresa de Energía de Arauca Enelar que tiene ejecutado y presupuestado rubros encaminados 
al fortalecimiento e implementación de los Sistemas de información, incluido infraestructura, en 
las demás entidades, no existen recursos destinados para la ejecución e implementación de 
proyectos en materia de TIC en el resto de entidades. 
 
En el resto de presupuestos, no se destinan recursos para la puesta en marcha de proyectos 
en materia de TIC. Solo existen en los presupuestos rubros encaminados a la compra de equipos, 
otros a la compra de equipos de oficina, suponiendo por parte del investigador que dentro de 
estos, están contemplado los recursos para la implementación de las TIC. 
 
 
8. Capacitación de funcionarios públicos en TIC, 80% particularmente los que toman 
decisiones 
 
Es la capacitación otro de los pilares fundamentales para la implementación de las TIC al 
interior de las entidades públicas del municipio de Arauca, es así como nuevamente es 
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sorprendente la baja capacitación que tienen los funcionarios en materia de TIC, particularmente 
aquellos que están relacionados con la toma de decisiones. Al medir esta variable, se encuentra 
que tiene una calificación promedio de 2.75, que es un poco más del nivel básico. Es de recordar 
que el origen de esta anomalía se encuentra en la baja calificación obtenida de la variable 
Implementación de un Sistema de Gestión Tecnológica. 
 
Entre las múltiples consecuencias que se tienen, producto de la escasa capacitación en 
materia de TIC, encontramos el empleo de más tiempo en actividades que con el uso de TIC se 
podrían ejecutar en menor tiempo; desconocimiento de las ventajas en el uso e implementación 
de TIC al interior de las entidades; ineficacia en el cumplimiento de metas y planes de acción, 
paquidermia de las entidades públicas, entre otras.  
 
Deja notar igualmente la poca importancia que el personal directivo de las entidades 
públicas da al tema de TIC, específicamente para este punto de capacitación. Son la Gobernación 
de Arauca y la Alcaldía del Municipio de Arauca, las entidades que tienen un mayor nivel de 
capacitación, ubicándose por encima de un nivel maduro. 
 
Son el Instituto de Tránsito y Transporte de Arauca y la empresa de energía eléctrica de 
Arauca, las entidades que tienen un muy bajo nivel de capacitación, alcanzando en la medición 
de la variable un puntaje de 1.0, que traducido es,  mínimo, lo cual resulta preocupante, pues no 
se desarrolla en el funcionario el conocimiento, ni las habilidades necesarias para el manejo 
adecuado, con el agravante de la toma de decisiones. 
 
133 
 
9. Ejecución de al menos el 80% del presupuesto en TIC 
 
La información para medir esta variable, se tomó de los presupuestos y ejecuciones 
presupuestales de cada una de las entidades públicas del municipio de Arauca, tomando como 
año base el 2009.  
 
No puede haber ejecución, si no hay destinación de recursos a través de rubros 
presupuestales. Como se anotó en la variable de proyectos en materia de TIC, hay ausencia total 
en la mayoría de entidades públicas del municipio, de recursos en materia de TIC. Las únicas 
entidades que destinaron recursos, como se mencionó anteriormente, fueron la Gobernación de 
Arauca y la empresa de energía de Arauca, Enelar. 
 
El valor de medición de esta variable, fue de 1.50, igual valor que en la variable de 
proyectos en materia de TIC. 
 
 
10. Capacitación en TIC a líderes políticos y miembros de organizaciones de la Sociedad Civil 
 
En la mayoría de las entidades públicas, ante la ausencia de planeación, este tipo de 
variables carecen de implementación, pues si la capacitación en TIC a funcionarios públicos es 
precaria, mucho más a líderes políticos y miembros de organizaciones de la sociedad civil. 
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Esta ausencia de capacitación produce efectos negativos para las entidades públicas, ya 
que ante el desconocimiento de herramientas de TIC producto de la no capacitación, cualquier 
esfuerzo por establecer contacto con los ciudadanos, será inútil, pues no se puede acceder a lo 
que no se sabe que existe.  
 
Son la Gobernación de Arauca y Alcaldía Municipal las entidades que mayor esfuerzo 
realizan en capacitación a esto grupos de personas, estando la medición de la variable para estas 
en 4, que es un nivel maduro. La medición promedio de esta variable fue de 1.50, que es 
sumamente bajo. 
 
 
11. Existencia del grupo de investigación en TIC 
 
Esta es una de las variables con mayor impacto positivo que las entidades públicas del 
municipio de Arauca deberían impulsar, ya que entre otras ventajas permite la implementación 
de herramientas en materia de TIC, que pueden ayudar en la gestión de las entidades, en 
cumplimiento del objeto contractual de cada una.  
 
Con la existencia de grupos de investigación, se gana en estrategia, ahorro de recursos que 
son destinados a la compra de software y herramientas tecnológicas, que bien pueden 
desarrollarse al interior de grupos de investigación. 
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Todas las entidades públicas, excepto la empresa de energía de Arauca, tienen ausencia 
total de grupo de investigación al interior, bien es cierto que si no existe grupo de trabajo de 
infraestructura, mucho menos un grupo de investigación. La medición promedio de esta variable 
para las entidades del municipio de Arauca, fue de 0,50, lo cual denota el atraso tecnológico y la 
falta de liderazgo en materia de TIC por parte de los gerentes y administradores de las entidades. 
 
 
12. Apreciaciones Generales Entorno de TIC 
 
La tabla 12 nos muestra el consolidado de las variables del enfoque de TIC, observando 
que de las 11 variables, 7 no superan la categoría de básico y las cuatro restantes, no superan la 
categoría en desarrollo, nivel 3. 
 
Tabla 12 
Consolidado Variables Entorno de TIC 
ENTORNO DE TIC 
1. Institucionalización de la estrategia de Gobierno en Línea   1,75 
1,56 
2. Información Corporativa   2,00 
3. Intercambio de información entre entidades   1,21 
4. Desarrollo de políticas e incentivos para atraer inversión en infraestructura 
de TIC   
1,25 
5. Existencia de un entorno propicio   2,09 
6. Existencia y permanencia del grupo de trabajo de infraestructura   1,13 
7.  Verificar la identificación y apoyo de proyectos en materia de TIC    1,50 
8. Capacitación de funcionarios públicos en TIC   2,75 
9. Ejecución al menos del 80% del presupuesto de TIC   1,50 
10. capacitación en TIC a líderes políticos, miembros de organizaciones de la 
sociedad civil   
1,50 
11. Existencia de grupos de investigación en desarrollo de TIC   0,50 
Fuente: (López Moreno, Consolidado de Variables TIC, 2014) 
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Una vez obtenidos estos resultados, se puede concluir que las entidades públicas del 
municipio de Arauca, no garantizan las condiciones para que un usuario realice sus primeros 
pasos y acercamientos a las entidades públicas, utilizando las herramientas TIC. 
 
Se pude concluir adicionalmente, que el entorno para el desarrollo, implementación y 
avance de las TIC al interior de las entidades públicas del municipio de Arauca, es muy bajo, no 
superando la categoría de básico.  Otras conclusiones, son: 
 
a. No existe preocupación por la institucionalización de la estrategia de Gobierno en Línea, 
ni de temas afines a las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones.  
b. No existe intercambio oficial de información de las entidades públicas del municipio de 
Arauca, bajo las directrices de implementación, establecidas en el Manual GEL 3.1. 
c. Existe ausencia total de capacitación en materia de TIC, a los grupos de usuarios, con los 
que las distintas entidades del municipio deben tener relaciones.  
d. Hay ausencia total en la destinación de recursos presupuestales, así como de proyectos 
que en materia de TIC, deben planear y ejecutar las entidades públicas.  
 
En el anexo No 4, se puede observar en detalle la tabulación de los instrumentos 
aplicados, procesos, etapas, elementos y características de cada una de las variables medidas para 
este estudio. 
 
A continuación, la figura 13, muestra el nivel de implementación al interior de las 
entidades públicas del municipio de Arauca, de la variable entorno de TIC. Se puede apreciar en 
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la gráfica que 5 de las 8 entidades no superan el promedio de medición de implementación de la 
variable y de esas 5, tres no superan la categoría de mínimo. Siguen siendo la Gobernación de 
Arauca y la Alcaldía de Arauca, las entidades con mayor esfuerzo en la implementación y 
desarrollo de esta variable. 
 
 
Figura 13. Ranking de medición enfoque de Entorno de TIC entidades públicas 
Fuente: (López Moreno, Instrumentos de Medición Aplicados, 2014) 
 
 
3. Acceso a Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
Seguidamente se realiza enumeran y desarrollan las variables que conforman el enfoque 
de acceso a TIC para las entidades públicas del municipio de Arauca, describiendo la realidad 
encontrada de acuerdo al modelo de evaluación diseñado para tal fin. 
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1. Interacción entidad-ciudadano 
 
Buscar medir la relación existente entre la entidad y el ciudadano, examinando los canales 
de comunicación que dispone la entidad para interactuar con el ciudadano. 
 
Se encontró que las entidades disponen de muy pocos canales de comunicación para 
interactuar con el usuario, si bien un alto porcentaje tienen sitio web y se disponen de salas de 
chats, redes sociales,  correos electrónicos, estos no son funcionales, no funcionan 
adecuadamente, o solo están colocados como cumplimiento de una política del Gobierno. 
 
Para el caso de redes sociales, están los links en los sitios web, pero no son alimentadas 
constantemente. Para corroborar, es preciso colocar ejemplos concretos: 
 
 Empresa Municipal de Servicios Públicos de Arauca-Emserpa. Está creado un perfil en 
Facebook, el cual a la fecha de consulta, cumple 45 días en que no se alimenta con 
información institucional. (Emserpa, 2014) 
 
Para el caso de la red social twitter, la última información disponible con la cual se 
alimentó, a fecha de consulta, cumple 45 días. Y el anterior trino, fue colocado 7 meses 
atrás. (Emserpa, 2014) 
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 Empresa de Energía de Arauca-Enelar. Tiene en su sitio web los link de acceso directo a 
las redes sociales de Facebook y twitter los cuales no funcionan, solo están los íconos. 
(Enelar E.S.P., 2014) 
 
Se encuentran mensajes en el perfil de la red social Facebook, de los usuarios, poniendo 
en conocimiento de la empresa sus inconformidades por la prestación de los servicios, 
mensajes a los cuales no se encuentra una respuesta en ningún tiempo, en ningún caso. 
 
 Hospital san Vicente. No tiene en su sitio web, links de acceso a redes sociales. Solo 
dispone de un ícono para enviar correo electrónico. Existe un link para solicitar citas a 
través de la página. El investigador solicitó una cita a través de este medio y en el 
transcurso de 3 semanas no se obtuvo ningún tipo de respuesta ni contacto. (Hospital San 
Vicente de Arauca, 2014) 
 
 Ese Moreno y Clavijo. No dispone en su sitio web de link alguno a redes sociales o 
correo electrónico. (Ese Moreno y Clavijo, 2014) 
 
 Ese Jaime Alvarado y Castilla. No dispone en su sitio web de link alguno a redes 
sociales, solo dispone de un link a contáctenos. (Ese Jaime Alvarado y Castilla, 2014) 
 
 Unidad Administrativa de Salud de Arauca-UAESA. A la fecha de elaboración del 
presente trabajo de investigación, no dispone de sitio web, el cual según información de 
la web, su cuenta fue suspendida. (UAESA, 2014) 
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Tan solo la Gobernación de Arauca, la Alcaldía del municipio de Arauca y el Instituto de 
Tránsito de Arauca, hace uso constante de los mecanismos de comunicación para mantener 
interacción con el usuario. Una vez analizada esta variable, se puede concluir que a las entidades 
públicas del municipio de Arauca, en un alto porcentaje, no les interesa mantener una constante 
interacción con el usuario. Un interrogante que debe plantearse a las entidades públicas es ¿De 
qué sirve una gestión, si los usuarios y ciudadanos no son conocedores de ella? ¿Cuál es el 
sentido del disponer de canales de comunicación con el usuario, si no se usan y se responde al 
usuario o ciudadano? 
 
 
2. Existencia de una política de centrar la atención en el usuario 
 
Para le medición de esta variable se tuvieron en cuenta la realización de las etapas de 
caracterización de usuarios, estrategia de promoción, accesibilidad y usabilidad. Con la medición 
de eta variable se busca saber que tanto conoce la entidad a sus usuarios, con el fin de mantener 
una constante comunicación con él y proporcionar la información que el usuario, como cliente 
final, desea. De la misma forma se busca tener una aproximación, de que tanto conocen las 
entidades acerca de los temas de accesibilidad y usabilidad y su implementación. 
 
Se pudo constatar que las entidades públicas objeto de investigación, son ausentes de 
procesos de caracterización de usuarios, es escaso su conocimiento acerca de su ubicación 
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geográfica, necesidades de información, entre otros. De la misma forma son ausentes aún más 
los procesos de promoción en la misma proporción. 
 
Frente al tema de accesibilidad, es un tema desconocido, no se tiene conocimiento de la 
obligatoriedad en la implementación de la norma NTC 5854, la cual es exigible para todos los 
sitios web de la administración pública colombina, con la cual deben cumplirse los niveles de 
conformidad A, AA y AAA. Al ser medido este componente de la variable, se obtuvo una 
calificación de 0.88, que no alcanza la categoría de mínimo, que nos índica la total ausencia de 
políticas encaminadas al cumplimiento de este requerimiento. 
 
Con respecto al tema de usabilidad, que son los lineamientos de arquitectura de los sitios 
web de las entidades públicas, se midió el nivel de implementación de esta política por la entidad 
y se midieron los estándares del sitio web, mediante observación directa. Se revisaron elementos 
puntuales como el dominio, imágenes institucionales, fechas de actualización, mapa del sitio, 
navegación, motor de búsqueda y botón o enlace de atención al ciudadano. 
 
Como resultado se concluye que hay ausencia en alta medida de la política de usabilidad, 
de la misma forma los sitios web en alto porcentaje no cumplen los con estándares impartidos 
por el Gobierno Nacional en el manual GEL.  
 
El nivel promedio de calificación de esta variable de centrar la atención en el usuario se 
ubica entre básico y en desarrollo, con una calificación de 2.44, que es preocupante, concluyendo 
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que las entidades tienen una política de centrar en el usuario, si bien cumplen unas funciones, 
estas están al borde del mero cumplimiento de una norma. 
 
 
3. Dimensiones éticas de la Sociedad de la Información 
 
Esta variable pretende medir el control que tiene la entidad sobre los contenidos 
publicados en su sitio web y distintos canales de comunicación, para ellos se indagó sobre la 
existencia de políticas o mecanismos para verificar que en la creación de contenidos se respeten 
los derechos humanos y las libertades de otros y, la existencia de medidas preventivas contra la 
utilización abusiva de las TIC. 
 
Al respecto, se puede determinar que es baja la existencia de una política en el control de 
contenidos, es sorprendente ya que es el mismo Estado el que debe garantizar estos derechos, por 
lo que se expone las entidades a reclamaciones, demandas, quejas, reclamos, que pueden ser 
minimizados con una política adecuada. 
 
En cuanto a la existencia de medidas contra la utilización abusiva de las TIC, es un 
componente que tiene mayor grado de implementación, ya que su nivel de calificación fue 
mayor, sin embargo no es el estado ideal en que se debe encontrar esta actividad, pues su 
calificación se ubicó dentro de la categoría de, en desarrollo y maduro. 
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Las entidades del municipio con un mayor nivel de avance en la dimensión ética son la 
Gobernación de Arauca y la Ese Jaime Alvarado y Castilla, es preocupante la situación de 
algunas entidades en donde el avance o implementación de esta variable es inexistente. La 
calificación promedio de esta variable fue de 2.63, lo cual resulta en opinión de investigador, 
preocupante.  
 
           
4. Procedimientos administrativos electrónicos 
 
Se busca medir las garantías que tiene un usuario o ciudadano en sus actuaciones con la 
administración pública en cabeza de las entidades del mismo orden en el municipio de Arauca. 
 
Existe una inclinación en creer que se garantiza el derecho a replicar ante la 
administración pública a través de medios electrónicos, pero aunque la legislación colombiana 
ampare este derecho, la realidad es distinta, ya que apenas al valorarse este componente, no 
alcanza al nivel 3 de calificación, con lo que se puede concluir anticipadamente que: a. Existe 
desconocimiento de la normatividad que ampara el derecho b. Ausencia de recursos para la 
implementación de canales de comunicación c. Ineficiencia administrativa en el uso de los 
medios existentes. 
 
Cualquiera de las alternativas planteadas o una conjugación de las tres, es el resultado 
obtenido en la medición. En concordancia con lo expuesto, existe baja implementación del 
firmado digital y del foliado electrónico, herramientas que permiten la celeridad, eficacia y 
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eficiencia en las actuaciones administrativas. Al ser valorado este componente, se ubicó en un 
criterio de mínimo. 
 
Por último el Estado Colombiano ofrece poner a disposición de los usuarios y ciudadanos 
equipos para garantizar sus relaciones con las entidades públicas, asunto que se desconoce por el 
entorno administrativo, pues al ser valorado este componente, no se alcanzó al mínimo 
requerido, que es 1. Se puede concluir que no están dadas las condiciones para que los usuarios 
en el municipio de Arauca, puedan surtir sus actuaciones frente a la administración pública, pues 
las entidades no ofrecen los mecanismos ni garantías necesarias que en materia de TIC, como 
mínimo, deben ofrecer.  
 
 
5. Acceso a la información y al conocimiento 
 
Para la valoración y estado de esta variable se han tenido en cuenta la facilidad en el 
acceso a la información que tengan los usuarios, la existencia de un software libre y el acceso de 
los ciudadanos a la información sobre la gestión pública. 
 
El acceso a la información y al conocimiento que puedan brindar las entidades públicas 
del municipio de Arauca por parte de usuarios y ciudadanos es realmente limitado; si bien es 
cierto la mayoría de las entidades tienen un portal o página web, la calidad de información 
disponible, es realmente poca. 
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En la mayoría de los portales no hay publicación de datos abiertos, no hay información de 
calidad que interese al usuario, no hay disponibilidad de bases de datos, ni siquiera con los 
requerimientos mínimos que exige el manual GEL. 
 
Otros de los aspectos indagados es la existencia de software libre al interior de las 
entidades en el uso de funciones públicas, encontrando que hay una mediana aceptación en el uso 
de estas aplicaciones que pueden brindar ventajas en la gestión de las entidades. 
 
Por otro lado se valoró el acceso a la información de la gestión pública y de rendición de 
cuentas, encontrando que sobre este particular hay muy poco avance e implementación, pues de 
las empresas examinadas solo tres tienen publicados sus informes de rendición de cuentas para 
conocimiento de los usuarios y ciudadanos, al ser medida esta característica, se encontró que solo 
alcanza una calificación de 0.50, que no alcanza a la categoría de mínimo. 
 
Sobre esta característica se puede concluir que no es de interés de las entidades públicas 
que el usuario o ciudadano de común, conozca de la gestión y situación administrativa de cada 
entidad. Podría argumentarse falta de recursos, pero no son aplicativos los que se están 
exigiendo, lo que se pide por constitución legal es que debe publicarse la información sobre la 
situación legal, administrativa y financiera. 
 
Una vez valoradas estas características, alcanza una calificación de 2.17, que es 
sumamente baja. La entidad con un mayor alcance en esta variable es la Gobernación de Arauca, 
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con una calificación de 4.0 y la que está en una situación muy desventajosa es el Hospital San 
Vicente. 
 
 
6. Existencia de un software, con un sistema de turnos acorde a las nuevas tecnologías 
 
Esta obligación de tener un sistema de turnos, es una exigencia del Gobierno con la 
expedición de la Ley 962 d 2005. Han pasado 8 años después de la expedición de la ley y es 
inédito creer que todavía existen instituciones públicas con ausencia de un sistema básico de 
turnos. 
 
La situación es más grave en aquellas entidades que prestan servicios y están en la 
obligación de atender usuarios constantemente, como lo son las empresas de servicios públicos 
domiciliarios Emserpa y Enelar, además de las empresas de salud, como lo son la Ese Moreno y 
Clavijo y la Ese Jaime Alvarado y Castilla. 
 
Una vez indagado a los responsables y habiendo realizado observación en cada sitio de las 
entidades y procesando la información recogida, se valora en 0.25 el nivel de implementación de 
esta variable, lo que resulta absurdo, ineficaz, pues con el uso de esta herramienta, se genera un 
mayor bienestar y atención al usuario y se aumentan los niveles de productividad y eficacia al 
interior de las entidades. 
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7. Existencia de una dirección electrónica o portal de información 
 
Existen múltiples canales de comunicación con los cuales las organizaciones pueden 
llegar a sus usuarios, pero es un portal web una herramienta con infinitas utilidades que permiten 
llegar a los usuarios y ciudadanos, aún en los más inesperados lugares. 
 
Todas las entidades públicas del municipio de Arauca donde se recogió la información, 
tienen un sitio web. Otro asunto es la calidad del sitio y de la información publicada, que son 
variables que se miden en otros enfoques. Es de anotar que la Unidad administrativa Especial de 
Salud de Arauca no fue tenida en cuenta para la recolección de información, debido a que su 
cuenta sobre la cual soporta el dominio, fue suspendida. 
 
 
8. Habilitación de espacios electrónicos para interponer peticiones, quejas, reclamos y 
denuncias 
 
Esta variable es una de las más representativas en la relación entidad-ciudadano junto a la 
utilización de las herramientas de TIC. Se valoró la existencia de un sistema de peticiones, 
quejas, reclamos y denuncias-PQRD, la posibilidad de acceder al sistema de PQRD a través de 
dispositivos móviles y la integración del sistema de PQRD. 
 
Frente a la existencia de un sistema de PQRD, se encontró que algunas de las entidades 
respondieron afirmativamente tener un sistema de PQRD, pero al ser cotejados en la página o 
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portal web, se pudo constatar la ausencia de este. Sobre el particular se constató que solo cuatro 
entidades tienen un enlace, link o acceso directo a un sistema electrónico de PQRD, cotejado 
esto mediante observación directa en el portal web de información de cada entidad. 
 
De la misma forma se pudo verificar la inexistencia absoluta en todas las entidades 
públicas del municipio de Arauca, un sistema móvil para atender PQRD, asunto preocupante, 
pero no inquietante para las entidades.  Por último se indagó por la integración de todos los 
canales para la integración de la información de PQRD, encontrando que existe un bajo nivel de 
avance implementación en este aspecto. 
 
La valoración promedio de esta variable se ubicó en 1.10 lo que permite concluir que el 
sistema de PQRD de las entidades públicas vía electrónica es ineficiente e ineficaz. Al respecto 
se, concluye que: 
 
 No es asunto de interés la implementación de un sistema de PQRD vía electrónica, para 
las entidades públicas del municipio de Arauca. 
 No se destinan los recursos necesarios para el desarrollo de aplicaciones e infraestructura 
que permitan implementar con un mayor avance, esta herramienta. 
 Existe un total desaprovechamiento de las ventajas que las herramientas en materia de 
TIC, brinda a las entidades públicas, frente a la implementación de un sistema de PQRD 
vía electrónica. 
 No tienen los usuarios los mecanismos necesarios para ahorrar tiempo y recursos para 
interponer sus PQRD, debido a la ausencia de mecanismos vía electrónica.  
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9. Conectividad 
 
Para la medición de esta variable se indagó sobre la disposición de redes, para que 
cualquier terminal, tanto de la entidad como de usuarios, pueda acceder a las redes de internet e 
información disponible de la entidad. No se midió la calidad de la conexión. 
 
Si bien es cierto todas las entidades tienen disposición de una conexión de internet para 
todas las terminales de la entidad, no todas disponen de conexión a los usuarios y ciudadanos que 
visitan las instalaciones. Si se evaluara la conexión de las terminales propiedad de las entidades, 
la cobertura o alcance sería de un cien por ciento, pero se está integrando a esta variable la 
posibilidad que el usuario pueda acceder a una conexión. 
 
En ese orden de ideas aplicado el instrumento, se encontró que la valoración promedio de 
conectividad para las entidades, está en 1.13, lo que una vez más permite concluir que las 
entidades públicas no piensan en el acceso a la información por parte de los usuarios y 
ciudadanos, sino que se limitan al normal funcionamiento mínimo de sus equipos e 
infraestructura.  
 
 
10. Instrumentos del Gobierno Electrónico 
 
Un aspecto importante es que un ciudadano pueda identificarse plenamente ante una 
entidad pública vía electrónica a través de un portal de información, que se brinden los 
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mecanismos y aplicaciones necesarias para este propósito, garantizando básicamente el derecho a 
relacionarse con la entidad. Al medirse este aspecto, la medición alcanzó la categoría de básico. 
 
El establecimiento de información al público en direcciones electrónicas, es un elemento 
de vital importancia, que las entidades públicas no dan importancia, dando a entender que la 
información tiene un carácter de reservado, cuando no lo tiene. 
 
El estricto control de fecha y hora, verificando que existan mecanismos de prueba, es un 
elemento que las administraciones no tienen en cuenta, el cual es de suma importancia en las 
actuaciones administrativas, al ser valorado, se ubicó en la categoría de básico. 
 
La existencia de mecanismos que garanticen la actuación a través de medios electrónicos, 
es otro de los aspectos tenidos en cuenta para medir esta variable, el cual tampoco tiene un alto 
valor para las entidades públicas del municipio de Arauca, pues la calificación alcanzada al ser 
valorado fue de 1.63. 
 
Por último se indagó por un régimen de documentos y archivos electrónicos, necesario 
para la gestión de la administración, lo cual sorprendentemente solo alcanza una valoración de 
2.88, lo cual es preocupante, pues indica que las entidades no saben dónde está la información, lo 
que supone falta de herramientas para organización la información que se tiene y su 
administración. 
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En el ejercicio del presente trabajo investigativo recopilando la información para el 
desarrollo de este estudió, se presentaron distintas situaciones que si bien no pueden ser medidas, 
son un referente para conocer la situación de este aspecto, situaciones en las cuales los 
funcionarios no saben dónde está la información que solicita un usuario, lo cual permite concluir 
la ausencia de gestión y administración de la información. 
 
Una vez analizados estos aspectos, se concluye que falta implementación de estos 
elementos y características que hacen parte del gobierno electrónico y su valoración promedio de 
la implementación al interior de las entidades, alcanza un 2.08, alcanzando solo la categoría de 
básico. 
 
 
11. Apreciaciones Generales Acceso a TIC 
 
La tabla 13 muestra el consolidado promedio de implementación de la variable de acceso 
a TIC, mostrando la preocupante situación que ninguna de las variables medidas de este enfoque, 
no superan el nivel 3, categoría en desarrollo. 
 
Se puede observar que las variables que hacen relación con las dimensiones éticas de la 
Sociedad de la Información, el acceso a la información y al conocimiento y los instrumentos del 
Gobierno Electrónico, son las que tienen un mayor grado de desarrollo. 
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Tabla 13 
Consolidado Variables Acceso a TIC 
ACCESO A TIC 
1. Interacción entidad-ciudadano   2,00 
1,96 
  
2. Existencia de una política de centrar la atención en el usuario   1,64   
3. Dimensiones éticas de la Sociedad de la Información   2,63   
4. Procedimientos administrativos electrónicos   1,58   
5. Acceso a la información y al conocimiento   2,17   
6. Existencia de un software, con un sistema de turnos acorde con las nuevas 
tecnologías   
0,25 
  
7. Existencia de una dirección electrónica o portal de información   5,00   
8. Habilitación de espacios electrónicos para interponer peticiones, quejas, 
reclamos y denuncias   
1,10 
  
9. Conectividad   1,13   
10. Instrumentos del Gobierno Electrónico   2,08   
Fuente: (López Moreno, Consolidado de Variables TIC, 2014) 
 
La calificación promedio alcanzada después de medir todas las variables, es de 1.96, lo 
que resulta preocupante. Esta medición nos indica que: 
 
1. El Estado en cabeza de las entidades públicas del municipio de Arauca, no está 
garantizando el acceso a las tecnologías de la información y las comunicaciones.  
2. No se están destinando los recursos necesarios para la implementación de herramientas 
que permitan el acceso a TIC. 
3. A las entidades públicas del municipio de Arauca no les interesa el acceso a las TIC, por 
parte de sus ciudadanos. 
 
En el anexo No 5, se puede observar en detalle la tabulación de los instrumentos 
aplicados, procesos, etapas, elementos y características de cada una de las variables medidas para 
este estudio. 
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La figura 14, nos muestra el ranking de medición del enfoque de acceso a TIC en las 
entidades públicas del municipio de Arauca. Se observa que 6 de las 8 entidades no supera la 
medición promedio de la variable y esas 6, no superan el nivel básico de medición que es 2. 
Nuevamente son la Gobernación de Arauca y la Alcadía de Arauca, las entidades públicas con 
mayor nivel de avance en la implementación de las variables de este enfoque. 
 
Figura 14 – Ranking de medición enfoque Acceso a TIC entidades públicas 
Fuente: (López Moreno, Instrumentos de Medición Aplicados, 2014) 
 
 
4. Aplicaciones y Contenido de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
 
El desarrollo de este enfoque brinda una visión general de las variables que hacen parte de 
las aplicaciones y contenido de TIC, para las entidades públicas del municipio de Arauca, 
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teniendo en cuenta los presupuestos conceptuales estructurados previamente. Se describen una a 
una las variables y se realiza el diagnóstico respectivo 
 
 
1. Publicación de información 
 
Se verificó en el portal web de cada entidad relacionada con la publicación de proyectos 
de inversión, plan de acción, actos administrativos, creación y difusión de contenido en varios 
idiomas y la existencia de sistemas públicos de información de leyes y normatividad. 
 
Es sorprendente la cantidad y variedad de información que las entidades públicas deben 
dar a conocer a sus ciudadanos, pero también es sorprendente el desaprovechamiento de las TIC 
y las herramientas que brinda, al ser cotejado la publicación de proyectos de inversión se 
encontró que su acogida es de solo 1.38 dentro de la escala diseñada para este trabajo 
investigativo.  
 
De igual forma las entidades están en la obligación de publicar el informe de gestión del 
año anterior, así como el plan de acción de la vigencia siguiente, aspecto que tampoco está 
siendo implementado, ni presenta avance significativo, pues su medición ni siquiera alcanzó a la 
categoría de mínimo.  
 
La publicación vía electrónica los actos administrativos, que son la traducción de la 
voluntad de las entidades públicas tiene un mayor grado de implementación, pero tampoco es 
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óptimo su avance. No se da a conocer igualmente la normatividad aplicable al sector, que debe 
ser de conocimiento del usuario, la cual es una garantía den sus peticiones y reclamaciones ante 
las entidades públicas.  
 
Otro de los aspectos no menos importantes es la difusión de los contenidos del portal en 
otros idiomas, lo cual fue verificado encontrando unos sitios web con mayor desarrollo y avance 
que otros, pero es menos que mínimo la implementación de esta estrategia en los sitios web de 
las entidades públicas. Se puede concluir que la variable de publicación de información vía 
electrónica es un asunto que  no interesa a las entidades públicas y es un desaprovechamiento de 
las herramientas TIC que brinda la tecnología. Es de tener en cuenta que la publicación de este 
tipo de información, representa ahorro de recursos, tiempo, estrategia y otros aspectos 
significativos. 
 
Las entidades con mayor grado de avance e implementación de esta variable con la 
Gobernación de Arauca y la Alcaldía del municipio de Arauca. La medición arrojó un valor 
promedio de 1.43. Es preocupante la situación en la implementación de esta variable del resto de 
entidades, que en su valoración no alcanzaron el valor mínimo de 1.  
 
 
2. Disposición de trámites y servicios en línea 
 
La disposición de trámites y servicios en línea es otro canal de comunicación del 
cual las entidades públicas pueden hacer uso y al cual por disposición legal están 
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obligados a implementar y registrar en el Sistema Único de Información y Trámites -
SUIT. 
 
Dentro de esta variable uno de los componentes indispensables para la prestación de un 
servicio óptimo, es la disposición en línea de formularios para descarga, de los servicios y 
trámites que la entidad ofrece y dispone; en este componente las entidades del municipio de 
Arauca tienen un muy bajo nivel de implementación, el cual dentro de las categorías de 
valoración establecidas para este trabajo de investigación, no alcanza al mínimo. 
 
Otro de los componentes que fue medido y debe estar implementado es la posibilidad de 
descargas certificaciones y constancias en línea, como paz y salvo, constancias de trabajo, 
certificados de retención e iva, entre otros, esta herramienta no está implementada por parte de 
ninguna de las entidades. 
 
De igual forma en lo referente a los trámites y servicios en línea se deben realizar unos 
procesos de caracterización de usuarios para identificar plenamente aquello grupos de interés de 
la entidad de acuerdo a los trámites y servicios ofrecidos, automatización de trámites y servicios 
en línea, definición de esquema por múltiples canales y disposición permanente de un plan de 
mejoramiento. Sobre la implementación de esta herramienta, las entidades no muestran un 
avance significativo y notorio, desconociendo las causas que originan tan baja implementación. 
 
Uno de los componentes fundamentales de esta variable es la implementación de la 
ventanilla única virtual, donde para su puesta en marcha se deben realzar la priorización y 
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planeación de trámites y servicios que se deben incluir, así como su implementación. En este 
aparte al igual que los ítems anteriores se muestra un bajo nivel de implementación y avance. 
 
Es la Gobernación de Arauca, la entidad con un mayor grado de avance e implementación 
de esta variable, seguido de lejos por la Alcaldía municipal. Preocupante la situación de las 
restantes entidades, pues al medirse la variable, su calificación no llega a 1, que es el mínimo.  
 
Se concluye que además del bajo nivel de implementación de esta variable, existe un 
desinterés por implementar este tipo de herramientas que ayudan en la gestión de las entidades, 
es evidente la falta de planeación y destinación de recursos que en últimas perjudican 
directamente al ciudadano. La medición promedio de esta variable se ubicó en 0.73. 
 
 
3. Sitios Electrónicos de las administraciones públicas 
 
En un apartado anterior se hizo referencia al tema de usabilidad el cual hace alusión a 
aspectos arquitectónicos de los sitios web de las administraciones públicas. En esta variable se 
valoraron otros aspectos que son de fondo y hacen mención al contenido de la información y su 
calidad. 
 
Se valoró la integridad, veracidad, calidad de los datos y los servicios de información 
ofrecidos por las entidades públicas, encontrando que existe un control básico de la información, 
158 
 
de igual forma después de haber verificado en los sitios web de las entidades públicas, no se 
encontraron avisos de exención por la responsabilidad en el contenido. 
 
Por último, de constató que figurara la persona o grupo responsable del sitio web, la 
puesta al día, la norma de creación y el contenido de la norma, observando que es una 
característica que tampoco está puesta en marcha, pues al ser valorada, su calificación no alcanzó 
a 1. El nivel de valoración de esta variable se ubicó en 2.17 que en la categoría implementada 
para este trabajo de investigación es básico. 
 
Se concluye que la baja implementación de esta variable obedece a la ausencia de 
planeación de un Sistema de Gestión Tecnológica y a la ausencia de gestión de los responsables 
de la dirección de las entidades, como de los responsables de la implementación de herramientas 
TIC. 
 
 
4. Régimen de documentos y archivos electrónicos 
 
Con el fin de conocer el estado de implementación de la variable, se indago sobre la 
validez de los documentos tramitados electrónicamente por los ciudadanos, con el fin de dar 
celeridad a las comunicaciones enviadas por los ciudadanos y el aumento en la celeridad, 
eficacia y eficiencia de la administración pública. Se encontró que en la mayoría de las entidades 
se va validez y trámite a las peticiones elevadas por los usuarios vía electrónica. 
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De igual forma, se pudo evidenciar que existe la implementación de una estrategia para la 
conservación y gestión de los datos almacenados y obtenidos por la entidad en el desarrollo de 
sus funciones. La gran mayoría de las entidades tienen un alto grado de desarrollo y avance en 
este particular. Al ser valorada la variable, se encuentra que está tiene una acogida de 3.44, lo 
que si bien no es óptimo, es alentador, teniendo en cuenta el grado de implementación de las 
otras variables.  
 
 
5. Diversidad e identidad cultural, diversidad lingüística y contenido local 
 
La preservación de la memoria histórica de una organización, es un activo intangible cuyo 
valor es ilimitado, por eso la existencia de una política institucional para la preservación de la 
memoria histórica y cultural, debe implementarse y mantenerse activa en la línea de tiempo de 
una organización. 
 
Sobre el particular se indagó sobre la digitalización de este tipo de información, 
encontrando que no es política de las entidades públicas del municipio de Arauca, pues al 
ser medida la variable se encontró que alcanzó un nivel de valoración de 1.0 y solo la 
Gobernación de Arauca ha realizado esfuerzos en la implementación y desarrollo de esta 
variable. Para un trabajo futuro, sería objetivo, el indagar los motivos por los cuales no 
tiene acogida en las entidades públicas del municipio de Arauca. 
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6. Existencia de estandarización y consolidación de información georreferenciada 
 
Si bien cierto no todas las entidades tienen manejo de información georreferenciada, 
información de tipo GIS, la cual hace referencia mapas, cartografía y similares, ubicación de 
lotes, vías, terrenos, entre otros. Ante la variedad de tantos sistemas, se pretende que las 
entidades públicas del municipio de Arauca, realicen su estandarización y dicha información se 
consolide, como herramientas TIC para el desarrollo de la gestión. 
 
Al verificar estas actividades, se encontró que solo la Gobernación de Arauca, Enelar y el 
Instituto de Tránsito tienen implementada estas actividades dentro de sus líneas de trabajo e 
materia de TIC. Entidades como Emserpa pierden oportunidad de aprovechamiento de este tipo 
de información, teniendo en cuenta su objeto social y la actividad de prestación de servicios 
públicos domiciliarios. La Alcaldía del municipio de Arauca tiene terrenos, escuelas, colegios, 
centros de desarrollo, que al aprovechar este tipo de información, puede sacar provecho en su 
gestión. Al ser valorada esta variable, su calificación promedio se ubicó en 1.0, la cual muestra el 
panorama de esta variable para las entidades públicas del municipio de Arauca.  
 
 
7. Publicación de datos abiertos 
 
La publicación de datos abiertos es una política TIC que no es muy conocida entre las 
entidades públicas, pero de gran utilidad para el usuario, que permite conocer información 
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diferente a informes de gestión, planes de acción, e información corporativa. Para la publicación 
de datos abiertos deben surtirse unas etapas, las cuales fueron evaluadas y valoradas. 
 
En primer lugar debe surtirse la etapa de inventario de información, que es verificar 
que información se tiene; al respecto se tiene un total desconocimiento de esta etapa inicial. 
Posteriormente se publica el inventario de información con el fin de que los usuarios, en 
línea, escojan que tipo de información desea que la entidad publique; sobre esta etapa no se 
tiene ningún conocimiento, pues ninguna entidad pública del municipio de Arauca, surte 
esta etapa. 
 
Posterior al inventario de información y su publicación, se debe realizar la apertura de 
datos, que contempla las etapas de priorización y plan de apertura, documentación, estructura y 
publicación de los datos. Esta etapa también es desconocida por las entidades públicas del 
municipio de Arauca, pues su nivel de valoración dentro de la escala dio como resultado mínimo. 
 
 
8. Apreciaciones Generales Aplicaciones y Contenido de TIC 
 
La tabla 14 muestra el consolidado de la medición promedio del enfoque aplicaciones y 
contenido TIC, para las entidades públicas del municipio de Arauca. A excepción de la variable 
de régimen de documentos y archivos electrónicos, las variables restantes, no superan la 
categoría tres de medición.  
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Tabla 14 
Consolidado variables Aplicaciones y Contenido de TIC 
APLICACIONES Y CONTENIDO TIC 
1. Publicación de información   1,43 
1,48 
  
2. Disposición de trámites y servicios en línea   0,73   
3.  Sitios electrónicos de las administraciones públicas   2,17   
4. Régimen de documentos y archivos electrónicos   3,44   
5. Diversidad e identidad cultural, diversidad lingüística y contenido local 
  
1,00 
  
6. Verificar la existencia de estandarización y consolidación de información 
georreferenciada 
  
1,00 
  
    
7. Publicación de datos abiertos   0,63   
Fuente: (López Moreno, Consolidado de Variables TIC, 2014) 
 
El promedio de 1,48 de medición promedio de la variable, indica el poco nivel de 
desarrollo de aplicaciones y contenido TIC, resaltando el poco nivel de publicación de 
información a usuarios.  
 
Se concluye que existe un total desconocimiento de la publicación de datos abiertos al 
interior de las entidades públicas del municipio de Arauca, quedando en desventajas los usuarios 
y ciudadanos por no tener la oportunidad de acceder a información de interés para ellos. En el 
anexo 6 se puede observar en detalle la tabulación de los instrumentos aplicados, procesos, 
etapas, elementos y características de cada una de las variables medidas para este estudio.  
 
La figura 15 nos muestra el ranking de medición del enfoque de aplicaciones y contenido 
TIC. De lejos, es la Gobernación de Arauca, la entidad con un mayor nivel de implementación de 
las variables. 
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Figura 15. Ranking de medición enfoque de Aplicaciones y Contenido de TIC entidades públicas 
Fuente: (López Moreno, Instrumentos de Medición Aplicados, 2014) 
 
Permite concluir que es precario el nivel de implementación del enfoque y no hay 
desarrollo de herramientas y aplicaciones que permitan a los usuarios, interactuar en óptimas 
condiciones con sus administraciones. Son la empresa de servicios públicos y el Hospital San 
Vicente, las entidades con menor interés en la implementación de las variables del enfoque. 
 
 
5. Uso y apropiación de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones 
 
Se desarrolla en este aparte del capítulo, el diagnóstico de cada una de las variables que 
hacen parte del enfoque de uso y apropiación de TIC para las entidades públicas del municipio 
de Arauca, describiendo en detalle la situación evidenciada en cada una de las variables. 
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1. Mecanismos de contratación electrónica 
 
Todas las entidades públicas del municipio de Arauca, están en la obligación legal de 
realizar sus procesos de contratación vía electrónica, usando el portal 
www.colombiacompra.gov.co. Es sorprendente que a pesar de la obligación establecida, para 
adelantar estos procesos, no se esté llevando a cabo por todas las entidades públicas objeto de la 
investigación. 
 
Al valorar esta variable, el promedio de implementación fue de 1.75, lo cual es 
preocupante. Son la Gobernación de Arauca y el Instituto de Tránsito y Transporte, seguidos por 
la Alcaldía de Arauca, las entidades con mayor avance en el tema. Las demás entidades no 
registran ningún avance. 
 
 
2. Uso de medios electrónicos en medios y procedimientos internos y Estrategia de cero papel 
 
Es otra de las variables TIC que representan un gran avance en concepto de 
administración, eficiencia y celeridad; para la medición de esta variable, se valoraron tres 
elementos fundamentales, los cuales son: Una política de buenas prácticas, un sistema de gestión 
documental y procesos y procedimiento internos electrónicos. 
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La implementación de una política de buenas prácticas, incluye la existencia de una 
política de cero papel, incluidas las actividades necesarias para la implementación, puesta en 
marcha y monitoreo. Una vez valorada esta política se puede determinar con certeza que aunque 
se tiene conocimiento de la política de cero papel, no está implementada al interior de las 
entidades públicas del municipio de Arauca, pues la medición registró un nivel muy bajo, 1.31. 
 
En cuanto a la implementación de un sistema de gestión documental electrónico, 
desarrollando unas etapas de iniciación hasta la mejora, se determina que tampoco está 
implementado en la mayoría de las entidades; una vez valorada la información obtenida, se 
obtiene una medición que se ubica en un nivel mínimo.  
 
Por último, una de las etapas más importantes de esta variable que es la automatización de 
todos los procesos y procedimientos internos, que significa ahorro de tiempo, recursos y 
celeridad en las actuaciones de la administración. Dentro de esta etapa deben surtirse las 
actividades de caracterización de procesos y procedimientos; el análisis, priorización y 
racionalización de procesos, la automatización y el plan de mejoramiento. 
 
Esta etapa lamentablemente tiene un muy bajo nivel de implementación, lo que significa 
desaprovechamiento valioso de recursos, tiempo y talento humano, que puede ser utilizado en 
otras tareas de la administración. La valoración de esta etapa arrojó una medida de 1.34, siendo 
la Gobernación de Arauca y la Alcaldía Municipal de Arauca, las entidades que tienen un mayor 
nivel de implementación, sin ser avanzados en este proceso.  
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El nivel promedio de implementación de esta variable, se ubica en 1.22, lo que es 
sumamente bajo, dado la importancia de esta. Son el Hospital San Vicente, la Ese Jaime 
Alvarado y Castilla y la Ese Moreno y Clavijo, las entidades que no registran ningún tipo de 
avance. 
 
Se concluye que adicional a la ausencia de recursos, afloran la ineficiencia e ineficacia 
administrativa, tanto por el desconocimiento de la obligación legal como por el desconocimiento 
de los beneficios y ventajas de la implementación de las TIC al interior de las entidades públicas.  
 
 
3. Estrategia de participación por medios electrónicos 
 
Esta variable es la estrategia de las entidades públicas para tener una mayor interacción 
con el usuario y ciudadano, adicional a los canales físicos que se tienen en las instalaciones 
físicas. Para la medición de esta variable se valoró la implementación o no de las etapas de 
planeación, datos para establecer contacto, convocatoria, discusión, retroalimentación y 
resultados y, mejoramiento. 
 
Al preguntarse por la implementación de estas etapas al interior de las organizaciones, se 
obtuvo una valoración promedio de todas las entidades de 1.13, que es una implementación 
mínima, pero que al mismo tiempo coacciona el derecho a comunicarse que tienen los 
ciudadanos con sus administraciones.  
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Muestra que las entidades no disponen de los canales electrónicos necesarios, que no 
están en disposición de que los usuarios y ciudadanos, razón de ser de las instituciones, se 
relacionen con ellos. Son la Gobernación de Arauca y la Alcaldía de Arauca las entidades con 
una estrategia implementada en un nivel de madurez de 4, las demás entidades no tienen ningún 
grado de implementación de esta estrategia. 
 
 
4. Construcción de forma participativa de políticas y planeación estratégica 
 
Esta variable permite medir el grado de participación de la ciudadanía en los procesos de 
planeación de forma participativa, se investigó por el empleo de medios para la construcción de 
normas de forma participativa por parte de la comunidad (Convocatoria, consulta, realimentación 
y resultados), de igual forma se indagó por el uso de medios para los procesos de planificación 
estratégica por parte de la comunidad (Convocatoria, consulta, realimentación y resultados). 
 
El resultado de la valoración, permite concluir, que los procesos de construcción de 
políticas y de planeación estratégica, van en una sola dirección y no obedecen a criterios de 
participación ciudadana, sino meramente administrativos, no son procesos concertados que sean 
retroalimentados. 
 
Se concluye que las entidades públicas del municipio de Arauca, no tienen espacios de 
participación electrónica para la construcción de normas, políticas y de planeación estratégica. 
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La valoración promedio de esta variable es de 1.38, con un nivel de implementación entre 
mínimo y básico. 
 
 
5. Uso de medios electrónicos en los espacios y rendición de cuentas 
 
La implementación de esta variable tiene entre otras ventajas el conocimiento de la 
ciudadanía de la situación administrativa, jurídica, financiera y de gestión de las entidades 
territoriales, lo cual se manejaba antes como un secreto de Estado. Con el desarrollo y avance de 
las TIC, este tipo de información ha dejado de ser reservada y ha pasado a ser de conocimiento 
público. 
 
Después de valorar la información obtenida, se puede observar que las entidades 
territoriales no disponen de medios electrónicos en los procesos de rendición de cuentas, ni 
disponen de medios electrónicos para ello. La valoración promedio de esta variable se ubicó en 
1.25, que muy bajo, dado que la rendición de cuentas es una bandera de las instituciones 
públicas. 
 
Una vez más se puede concluir el poco interés que las entidades públicas del orden 
territorial tienen, porque sus ciudadanos conozcan de su gestión y actividades. Es nuevamente la 
Gobernación de Arauca y la Alcaldía de Arauca, las entidades que tienen un mayor nivel de 
implementación de esta variable. 
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6. Espacios de innovación abierta 
 
Los espacios de innovación abierta es la combinación de espacios y medios físicos, con 
medios virtuales. Para este propósito debe surtirse una etapa de promoción de datos abiertos y 
una etapa posterior de solución de problemas. 
 
Se encuentra que las entidades públicas del municipio de Arauca,  a pesar de tener los 
medios físicos disponibles, y la posibilidad de herramientas informáticas, desconocen de la 
implementación de este tipo de estrategias mejoran la gestión y consolidan la relación entidad-
ciudadano, pues es una posibilidad de dar los primeros pasos, pensando en aquellos ciudadanos y 
usuarios que no están familiarizados con las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones. 
 
Al valorarse la variable, su nivel de implementación se ubica en mínimo. Son nuevamente 
la Gobernación de Arauca y la Alcaldía las entidades con un mayor nivel de implementación. 
 
 
7. Garantía del envío y recepción de documentos, propuestas y solicitudes vía correo 
electrónico 
 
Valorada esta variable que permiten a las entidades públicas del municipio de Arauca una 
mayor celeridad en sus actuaciones y brindar la usuario oportunidades de envío de información 
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sin realizar desplazamientos, se encuentra que el nivel de implementación se ubica entre básico y 
en desarrollo con una calificación promedio de 2.25. 
 
Es de recordar que es una obligación surgida de la Ley 962 de 2005, la cual al momento 
de realizar el presente trabajo de investigación, no es tenida en cuenta. Se concluye la falta de 
planeación, gestión y cumplimiento de la legislación colombiana, en algo tan simple de 
implementar y cumplir. 
 
 
8. Existencia de espacios de interacción 
 
Esta variable se valoró con base en la implementación de dos procesos principales, el 
primero de ellos relacionado con la consulta interactiva de información y el segundo relacionado 
con los servicios de interacción. 
 
Frente a la consulta interactiva de información, se valoró las consultas a bases de datos 
implementadas por la entidad pública y la información interactiva ofrecida por la entidad en su 
sitio web. Una vez obtenida la información, se puede determinar que el nivel de implementación 
de este proceso se ubica en promedio, entre mínimo y básico. 
 
En la implementación de este proceso sobresalen la Gobernación de Arauca, la Alcaldía 
de Arauca y Enelar. No tienen ningún grado de implementación las Ese Moreno y Clavijo y 
Jaime Alvarado y Castilla. 
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El otro proceso valorado son los servicios de interacción ofrecidos por la entidad, tales 
como mapas, gráficas, sistemas de información geográfica, entre otros. Se tuvieron en cuenta 
para valor este proceso, la realización de las actividades de soporte en línea, RRS, bases de datos, 
avisos de confirmación al interactuar el ciudadano y mejoramiento. Obtenida la información se 
observa que el nivel de implementación es muy bajo. 
 
Se concluye que no existen espacios de interacción óptimos en los sitios web de las 
entidades públicas y que el servicio ofrecido a los ciudadanos no cumple con los requerimientos 
exigidos en los lineamientos en materia de TIC, exigidos por el Min tic. En el anexo No 7, se 
puede observar en detalle la tabulación de los instrumentos aplicados 
 
 
9. Apreciaciones Generales Uso y apropiación de TIC 
 
La tabla 15 muestra el consolidado promedio de implementación de las variables del 
enfoque de Uso y Apropiación, son la inesperada situación que solo una de las entidades 
medidas, supera el nivel básico de implementación de TIC, las demás se ubican entre las 
categorías de mínimo y básico. 
 
Se concluye que el bajo nivel en el uso y apropiación de TIC puede estar ocasionado por 
la ausencia de procesos de planeación en TIC y bajos niveles de capacitación. No se puede hacer 
o ejecutar, lo que no se conoce. 
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Tabla 15 
Consolidado variables uso y apropiación de TIC 
USO Y APROPIACIÓN DE TIC 
1. Existencia de mecanismos de contratación electrónica   1,75 
1,46 
  
2. Uso de medios electrónicos en medios y procedimientos internos y estrategia de 
cero papel 
  
1,22 
  
    
3. Estrategia de participación por medios electrónicos   1,13   
4. Construcción de forma participativa de políticas y planeación estratégica   1,38   
5. Uso de medios electrónicos en los espacios y rendición de cuentas   1,25   
6. Existencia de espacio de innovación abierta   1,25   
7. Verificar se garantice el envío y recepción de documentos, propuestas y 
solicitudes vía correo electrónico. 
  
2,25 
  
    
8. Existencia de espacios de interacción   1,49   
Fuente: (López Moreno, Consolidado de Variables TIC, 2014) 
 
Esta es la variable con menor grado de implementación de TIC. En el anexo 7, se puede 
observar en detalle la tabulación de los instrumentos aplicados, procesos, etapas, elementos y 
características de cada una de las variables medidas para este estudio.  
 
La figura  16 nos muestra el ranking de medición del enfoque de uso y apropiación en las 
entidades públicas del municipio de Arauca; es el enfoque donde las variables tienen menor 
grado de implementación, ubicándose cinco entidades por debajo de 1, que es la categoría 
mínimo.  
 
Se puede evidenciar que las entidades con menor grado de implementación y desarrollo 
en el uso y apropiación son las que prestan servicios públicos domiciliarios y las que prestan 
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servicios en el sector salud, desaprovechando las ventajas que en esta materia, pueden brindar las 
TIC, con una adecuada estrategia de planeación. 
 
 
Figura 16. Ranking de medición enfoque Uso y Apropiación de TIC entidades públicas 
Fuente: (López Moreno, Instrumentos de Medición Aplicados, 2014) 
 
 
6. Apreciaciones y conclusiones medición enfoques de TIC en las entidades públicas del 
municipio de Arauca. 
 
Una vez analizadas cada una de las variables y cada uno de los enfoques según el modelo 
de medición planteado, la figura 17, nos muestra el grado de implementación promedio de cada 
uno de los enfoques para las entidades públicas del municipio de Arauca. Esta figura nos da una 
visión mayor del grado de implementación de los enfoques en las entidades analizadas, 
mostrando que todos los enfoques tienen un comportamiento similar y que la implementación 
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promedio de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, no es mayor a 2, situación 
bastante preocupante 
 
 
Figura 17. Ranking de medición promedio de cada enfoque 
Fuente: (López Moreno, Instrumentos de Medición Aplicados, 2014) 
 
La figura 18 nos da otra visión general de la implementación de las TIC en las entidades 
públicas del municipio de Arauca. Nos muestra la conjugación de todas las variables, el resultado 
por entidad en la implementación de las Tic. Esta figura nos permite tener una visión clara del 
avance y desarrollo de las Tic, permitiendo a simple vista conocer que entidades están en los 
primeros y últimos lugares, en su desarrollo. 
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Figura 18. Ranking de medición implementación TIC por entidades 
Fuente: (López Moreno, Instrumentos de Medición Aplicados, 2014) 
 
En atención a la figura No 18, se esbozan las siguientes conclusiones: 
 
1. Las entidades con mayor grado de implementación de las TIC son la Gobernación de Arauca 
y la Alcaldía del Municipio de Arauca. 
2. Seis de las ocho entidades no superan la categoría 2 de medición que es implementación de 
TIC básico. 
3. El promedio final de implementación de las TIC en las entidades públicas del municipio de 
Arauca es de 1,68, lo cual a todas luces es vergonzoso, con el agravante del gran flujo de 
recursos que ha tenido las entidades públicas del municipio de Arauca, para su ejecución. 
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1. Propuesta de avance e implementación de las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones en las entidades públicas del municipio de Arauca. 
 
Con base en el análisis de cada una de las variables de acuerdo a cada uno de los enfoques 
planteados, se debe diseñar un plan de ajuste y avance en la implementación y fortalecimiento de 
las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones al interior de cada una de las 
organizaciones, ya que la realidad de cada entidad es única y existe un nivel de implementación 
más avanzado en unas, más que en otras.  
 
Es necesario precisar que la implementación propuesta es un esbozo general, con base en 
el diagnóstico realizado, no por entidades, sino recogiendo la realidad global encontrada. Sin 
embargo es flexible y puede adecuarse a la necesidad específica de cada entidad pública 
analizada, con base en las líneas y enfoques propuestos, ya que es una propuesta realizada desde 
las ciencias administrativas, con una visión de enfoque gerencial. 
 
De igual forma es importante recordar que existen unas fechas límite establecidas por el 
Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones para la implementación 
completa de todos los requerimientos, en lo que se refiere a Gobierno en Línea, que sería 
propicio, cana entidad revisara. 
 
Las propuestas están encaminadas al fortalecimiento de aquellas variables que tienen un 
menor nivel de implementación y si bien todas son importantes, hay unas que son básicas y 
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pueden realizarse con recursos existentes y otras que pueden implementarse con un mínimo de 
recursos. 
 
 
1. Propuesta de Implementación y avance en Infraestructura de Tecnologías de la Información y 
las comunicaciones 
 
1. Gestión Institucional para ampliación de infraestructura 
 
Realizar gestiones de carácter político ante el Gobierno Nacional, en cabeza de los 
representantes a la Cámara elegidos por la circunscripción del departamento de Arauca, el Señor 
Gobernador del departamento de Arauca y el Alcalde del Municipio de Arauca. 
 
El propósito es presentar en un documento soportado técnicamente, la necesidad que tiene 
el municipio de Arauca, en la ampliación y fortalecimiento de la infraestructura existente, de 
manera que puedan las entidades del municipio ampliar los protocolos existentes, al que mayores 
ventajas representa, el IPv6. 
 
Con la implementación de este protocolo, las entidades tendrán entre otras ventajas, 
nuevo formato de encabezado, espacio de direcciones más grande, infraestructura de direcciones 
y enrutamiento eficaz y jerárquica, configuración de direcciones con y sin estado, seguridad 
integrada, mejora de la compatibilidad para la calidad del servicio (QoS), nuevo protocolo para 
la interacción de nodos vecinos y capacidad de ampliación, entre otros. (Microsoft, 2014)  
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Responsable de este ítem: Director, gerente o administrador 
 
 
2. Implementación de Sistemas de Gestión Tecnológica 
 
Es necesario saber por parte de cada una de las entidades públicas del municipio de 
Arauca, que se tiene en materia de infraestructura, para realizar un proceso de caracterización, 
con el fin de saber con precisión que se tiene, de acuerdo al objeto social que se presta y los 
servicios públicos que se ofrecen. No siempre lo más avanzado o lo del último generación, es lo 
que se necesita. 
 
De la misma forma debe realizarse un fortalecimiento a la planeación de la infraestructura 
con base en el diagnóstico, con el fin de saber a dónde se quiere llegar. El actuar de las actuales 
administraciones, está encaminado a la compra de software y equipos, con el fin de apagar 
incendios, no obedece a la ejecución de una estrategia o un plan de ampliación o renovación de 
la estructura.  
 
Con un adecuado proceso de planeación, se podrá estructurar lo que la entidad pública 
requiere y destinar así los recursos necesarios para la adquisición de ellos. 
 
Responsables:  Director, Gerente o Administrador 
   Ingeniero de Sistemas o quien haga las veces 
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2. Propuesta de Implementación y avance en Entorno de Tecnologías de la Información y las 
comunicaciones 
 
1. Institucionalización de la estrategia de Gobierno en Línea y TIC  
 
No se puede saber para donde se va, si no se establece un lugar u objetivo de llegada. 
Actualmente la implementación de las TIC para las entidades del municipio de Arauca no tienen 
un derrotero o plan de implementación de las mismas, por tal razón es necesario institucionalizar 
la estrategia de TIC y de Gobierno en Línea al interior de las entidades públicas del municipio de 
Arauca. En la mayoría de entidades objeto de estudio, el avance e implementación de esta 
estrategia es muy bajo. 
 
Para ello debe crearse e institucionalizarse el Comité de Gobierno en Línea y fortalecer 
los programas de capacitación, especialmente a aquellos funcionarios sobre los cuales recae la 
toma de decisiones, en temas afines al cumplimiento de funciones.  
 
Para complementar esta estrategia, debe hacerse exigible: a. Realizar con carácter urgente 
un programa de capacitación en TIC a todos los gerentes y directores de las entidades públicas, 
donde se ilustren las obligaciones en materia de TIC, las ventajas que pueden obtenerse por la 
implementación y avance de las TIC al interior de las entidades y por último, las desventajas que 
ocasiona el atraso en materia de TIC, en un mundo altamente globalizado y tecnológico. 
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De igual forma, realizar modificación al manual de funciones y requisitos de las 
entidades, para los gerentes, directores o administradores, donde sea exigible de manera 
obligatoria, un diplomado como mínimo en TIC. De igual forma, hacer exigible para el 
responsable de sistemas y/o TIC, como mínimo profesional en el área de TIC o sistemas. 
 
Responsables:  Director, Gerente o Administrador 
Subdirector o subdirector administrativo y financiero 
   Jefe de Personal 
   Responsable de Sistemas  
 
 
2. Existencia y permanencia del grupo de infraestructura y del grupo de Investigación en 
desarrollo de TIC 
 
Debe realizarse esfuerzos en la gestión para la consecución de recursos para la 
creación de estos dos grupos. Hoy debido a los principios de austeridad y economía que ha 
adoptado el sector público, el sostenimiento del grupo de infraestructura es una ventaja, 
que evita gastos adicionales en mantenimientos correctivos, que son mucho menores que 
los correctivos. 
 
De igual forma, las entidades no deben seguir invirtiendo recursos en costosos programas 
para el desarrollo de su gestión; con la creación del grupo de desarrollo e investigación, se 
181 
 
diseñan y elaboran programas y herramientas, a la medida de las necesidades y objeto social de 
las entidades públicas.  
 
El no disponer de un grupo de desarrollo e investigación, ocasiona onerosos gastos por 
concepto de mantenimientos y patentes, que generalmente terminan en la adquisición de nuevos 
programas, que resultan inútiles por falta de asesoría y conocimiento. 
 
Responsables:  Director, gerente o Administrador 
   Subdirector o Subgerente Administrativo 
   Ingeniero de Sistemas o quien haga sus veces 
   Director o jefe de presupuesto y/o planeación 
 
 
3. Modificación a la estructura presupuestal y destinación de recursos para el fortalecimiento 
de TIC 
 
De las entidades analizadas, solo dos tenían dentro de sus presupuestos, rubros 
encaminados al fortalecimiento y desarrollo de tecnologías de información y sistemas de 
información. 
 
Debe hacerse un rediseño a la estructura presupuestal existente y realizar las gestiones 
pertinentes para la creación de rubros presupuestales encaminados al fortalecimiento de TIC 
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específicamente y no como está en la actualidad, que se limita exclusivamente a la compra de 
equipos de forma genérica. 
 
 
3. Propuesta de Implementación y avance en Acceso a Tecnologías de la 
Información y las comunicaciones 
 
1. Creación de la política de centrar la atención en el usuario dentro del plan de acción o de 
gestión de la entidad 
 
A través del proceso de investigación se pudo constatar, que la gestión realizada por la 
entidad en cumplimiento de su objeto social, está encaminada al mero cumplimiento de 
funciones, sin ir más allá, centrando la atención no en el usuario o ciudadano, sino en el estricto 
cumplimiento del deber y en la simple ejecución de recursos, olvidando que el centro de la 
administración no es el funcionario o la entidad, sino el ciudadano. 
 
Con la creación de la política de centrar la atención en el usuario dentro del plan de 
acción o de gestión, se garantiza la destinación de recursos para su ejecución, lo que redundará 
en beneficio de los ciudadanos con la implementación de nuevas herramientas y aplicativos, 
ejecución de programas, que tengan por centro el usuario. 
 
Se debe estructurar por parte de la administración, el plan que resulte de la 
implementación de la política, el cual deberá contener como mínimo: planes de capacitación al 
183 
 
usuario, fortalecimiento de los sistemas de turnos y atención al usuario, desarrollo de 
herramientas y aplicaciones web, entre otros. Por último dentro de esa política, implementar los 
procesos de caracterización de usuarios, que permita a la entidad, clasificar sus usuarios en 
grupos, de acuerdo a sus perfiles, intereses y actividades. 
 
Responsables:  Director, Gerente o Administrador 
   Jefe de Planeación o quien haga sus veces 
   Ingeniero de sistemas o quien haga sus veces 
 
 
2. Portal Web de Información acorde los requerimientos de Gobierno en Línea 
 
Si bien la mayoría de las entidades objeto de investigación, tienen un portal web o 
dirección electrónica, todas, a excepción de la Gobernación de Arauca, necesitan un proceso 
profundo de rediseño e implementación de acuerdo a los lineamientos de Gobierno en Línea, ya 
que los existentes, tienen serias falencias tanto en aspecto de forma, como de fondo.  
 
Los nuevos portales deben incluir: Cumplimiento de estándares en accesibilidad, 
usabilidad, mejora de contenidos, desarrollo de aplicaciones y herramientas al usuario, sistema 
de PQRD, trámites y servicios, publicación de datos abiertos, principalmente.  
 
Responsables:  Director, Gerente o Administrador 
   Ingeniero de Sistemas o quien haga sus veces 
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3. Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias-PQRD vía electrónica 
 
Es una obligación legal la puesta en marcha y funcionamiento a plenitud de un sistema de 
PQRD vía electrónica, sin embargo el presente trabajo de investigación, pudo evidenciar que su 
implementación, es muy baja, casi, inexistente. 
 
Es necesario el diseño, puesta en marcha de un sistema adecuado de PQRD al cual el 
ciudadano pueda acceder vía portal web y así garantizar el derecho a que se goza. De igual 
manera debe implementarse adicionalmente, la posibilidad para que a través de dispositivos 
móviles, los ciudadanos tengan la opción de hacer uso del sistema. 
 
Responsables:  Director, Gerente o Administrador 
 
 
4. Propuesta de Implementación y avance en aplicaciones y Contenido de Tecnologías de la 
Información y las comunicaciones 
 
1. Disposición de trámites y servicios en línea-SUIT 
 
Debe trazarse una estrategia que esté encaminada a dos actividades principales: 
  
 Caracterización de trámites y servicios en línea. Debe realizarse un proceso de estudio 
que permita a la entidad identificar cuáles son los servicios que presta y los trámites que 
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los ciudadanos pueden surtir frente a ella. Después de identificados, debe realizar el 
proceso de caracterización. 
 
 Trámites y servicios en línea. Una vez identificados y caracterizados los trámites y 
servicios, deben diseñarse los formularios para descarga, para que junto con el 
procedimiento, sean alojados en los servidores del SUIT y los respectivos acceso directos 
en la página o portal de la entidad. 
 
 Ventanilla única en línea.  
 
Responsables:  Subdirector o Subgerente Administrativo 
   Jede de planeación o quien haga sus veces 
   Ingeniero de Sistemas o quien haga sus veces 
 
 
2. Estrategia de publicación de datos abiertos 
 
Debe elaborarse e implementarse una estrategia donde se planee la elaboración de 
inventario de datos a publicar y los procesos de apertura de datos, de acuerdo a los lineamientos 
del manual de Gobierno en Línea. 
 
Responsables: Ingeniero de Sistemas o quien haga sus veces 
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5. Propuesta de Implementación y avance en Uso y Apropiación de 
Tecnologías de la Información y las comunicaciones 
 
1. Estrategia de participación ciudadana por medios electrónicos 
 
Debe trazarse implementarse una estrategia que permita la interacción del ciudadano con 
la entidad de modo que no se interprete la gestión de la entidad en una sola dirección. Esta 
estrategia debe contemplar como mínimo: 
 
7. Estrategia de participación para publicación de datos. Que tenga por objeto consultar a 
los ciudadanos, que tipo de información de interés que la entidad no esté obligada a 
publicar, se publique. Debe hacerse de acuerdo a los lineamientos del manual de 
Gobierno en Línea. 
8. Uso de medios para rendición de cuentas. Que contemple los espacios y medios y 
procedimientos por medio del cual el ciudadano, tenga conocimiento de la gestión de la 
entidad. 
9. Construcción de forma participativa de políticas y planeación estratégica. Que contemple 
los mecanismos y procedimientos a través de los cuales el ciudadano puede participar de 
manera activa en el diseño y construcción de los planes, políticas y programas de la 
entidad. 
10. Espacios de innovación abierta. Que especifique las herramientas, actividades y fechas 
de los eventos a realizar, así como de los aplicativos a implementar en su uso. 
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11. Habilitación de espacios de interacción. Trazado de las rutas de acción para la 
implementación y habilitación de bases de datos y los servicios de interacción ofrecidos 
por la entidad, con su respectivo soporte. 
 
Responsables:  Subgerente o subdirector administrativo 
   Ingeniero de sistemas o quien haga sus veces 
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1. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y TRABAJO FUTURO 
 
1. Conclusiones 
 
1. Existe un total desconocimiento por parte del personal directivo y responsables de TIC de 
las entidades públicas del municipio de Arauca, de las ventajas competitivas que brindan 
las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, en el mejoramiento de la gestión 
de las entidades públicas de municipio de Arauca y el fortalecimiento de la relación 
entidad-ciudadano. 
 
2. Se evidencia desconocimiento por parte del personal directivo y responsables de TIC de 
las entidades públicas del municipio de Arauca, frente a las obligaciones que tienen las 
entidades púbicas del municipio de Arauca, en el cumplimiento de la normatividad 
aplicable para la implementación, avance y sostenimiento de las políticas, herramientas y 
aplicativos TIC. 
 
3. No existe planificación del desarrollo de las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones al interior de las entidades públicas del municipio de Arauca. En otros 
términos, ausencia o baja implementación de un Sistema de Gestión de seguridad de la 
Información. Lo anterior,  impide el crecimiento y desarrollo de las TIC y el 
desaprovechamiento de los pocos recursos que en esta materia de invierten. 
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e. Dentro del enfoque de infraestructura de TIC, la implementación de un Sistema de 
Gestión de Seguridad de la Información, es la variable que presenta un mayor nivel de 
implementación y desarrollo al interior de las entidades públicas del municipio de Arauca, 
que si bien no es el óptimo, garantiza la preservación de la información que poseen las 
entidades. 
 
4. No se asignan recursos óptimos en los presupuestos de las entidades públicas del 
municipio de Arauca, para la implementación, desarrollo y puesta en marcha de las 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones. Igualmente se pudo concluir que en 
la mayoría de ellas la estructura presupuestal existente, impide la asignación de recursos 
necesarios.  
 
f. Dentro del enfoque de entorno de TIC, la capacitación de funcionarios públicos en TIC es 
la variable que mayor implementación tiene al interior de las entidades públicas del 
municipio de Arauca, destacando que en todas las entidades, registran un mínimo de 
capacitación, siendo la Gobernación de Arauca y la Alcaldía municipal de Arauca, las que 
mayor desarrollo tienen. 
 
g. Todas las entidades públicas del municipio de Arauca disponen de un sitio web o portal 
de información, lo cual es un avance en materia de TIC, pues a pesar de carecer de 
presupuestos adecuados para el desarrollo e implementación de TIC y políticas sólidas 
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para su desarrollo, se tiene un mínimo básico de información de las entidades, lo cual 
hace unos años era una utopía. 
 
h. A pesar que en la medición de la variable de acceso a la información y al conocimiento su 
resultado no es óptimo, se resalta avance en su desarrollo, en lo relacionado con la 
facilidad en el acceso a la información que antes era un secreto de Estado, la existencia de  
software libre y el acceso de los ciudadanos sobre información de la gestión pública, 
transparencia y rendición de cuentas.  
 
i. En la mayoría de entidades públicas del municipio de Arauca, existe una política de 
documentos y archivos electrónicos en desarrollo, que aunque no es óptimo, representa un 
avance significativo en materia de TIC,  ofreciendo para las entidades públicas celeridad y 
economía en los trámites y servicios, así como para el ciudadano además de estos, 
accesibilidad a los mismos. 
 
5. Los portales o páginas web de las entidades públicas del municipio de Arauca, no 
cumplen con los requerimientos de arquitectura mínimo requeridos ni con información de 
calidad suficiente e idónea que debe ser publicada; adicionalmente, los controles de 
calidad a la información publicados, son inexistentes. 
 
6. Se comprobó inexistencia y bajo nivel de implementación, de los Sistemas de Peticiones, 
Quejas, Reclamos y Denuncias-PQRD en las entidades públicas del municipio de Arauca, 
lo cual impide al ciudadano manifestar las inconformidades producto de la prestación de 
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servicios o gestión de la entidad, que al mismo tiempo, impide a la institución pública 
implementar acciones de mejoramiento, por desconocimiento de sus falencias. 
 
7. Se evidenció bajo nivel de implementación de los procesos de caracterización de trámites 
y servicios en línea en las entidades públicas del municipio de Arauca. 
 
8. Se encontró bajo nivel de implementación de una política o plan de centrar la atención en 
el usuario en las entidades públicas del municipio de Arauca, evidenciando que el centro 
de atención y gestión no es el ciudadano, sino el simple cumplimiento de funciones. 
Como evidencia, se observa la ausencia de canales de comunicación por medios 
electrónicos. 
 
9. El nivel de implementación promedio de las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones, así como de cada uno de los enfoques planteados en el presente trabajo 
de investigación, en las entidades públicas del municipio de Arauca, es muy bajo.  
 
10. La mayoría de las entidades tienen un sitio web o dirección electrónica, que si bien no 
cumplen con los estándares establecidos, son una puerta al conocimiento de la entidad y 
un canal de comunicación que mejorar la relación entidad-ciudadano. 
 
11. Se observó que la medición promedio de la implementación de un Sistema de Gestión de 
Seguridad de la Información en las entidades públicas del municipio de Arauca, alcanzó 
la categoría, en desarrollo, lo cual es aceptable; sin embargo se resalta la realización de 
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copias de seguridad de la información y de los datos existentes, lo cual es una garantía 
básica de conservación de la información y de la gestión de las entidades. 
 
12. Los enfoques planteados en el trabajo de investigación una vez medidos, revelan un 
patrón de comportamiento similar ubicándose en la escala de medición entre 1.46 y 1.95, 
concluyendo que todas tienen un ritmo de implementación homogéneo y todas las 
variables de complementan entre si. 
 
13. La Gobernación de Arauca seguida de la Alcaldía Municipal de Arauca, son las dos 
entidades públicas con mayor grado de implementación en sus procesos de las 
herramientas TIC; así mismo, son las instituciones de salud del municipio de Arauca, las 
que mayor esfuerzo deben hacer en el desarrollo y avance de las TIC. 
 
j. Si bien es cierto que la implementación de las variables medidas para este trabajo de 
investigación no son óptimas, las TIC han ido ganando espacio al interior de las entidades 
púbicas del municipio de Arauca, de tal forma que existen a la fecha en cada entidad, al 
menos una persona responsable de las mismas, lo que representa un avance de las 
mismas. 
 
k. Las variables que hacen parte del enfoque de infraestructura de TIC, son las que mayor 
grado de avance e implementación tienen al interior de las entidades públicas del 
municipio de Arauca. 
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2. Recomendaciones y trabajo futuro 
 
a. Implementar las líneas de acción y recomendaciones, planteadas como propuesta de 
trabajo en el presente trabajo de investigación. 
 
b. Implementación a corto plazo de un diplomado en Tecnologías de la Información, 
dirigido a la parte directiva y personal responsable de las áreas de sistemas informáticos, 
de las entidades públicas del municipio de Arauca, con un temario encaminado a 
fortalecer los conocimientos en obligaciones de las entidades en materia de TIC y las 
ventajas comparativas de la implementación de las TIC en las instituciones públicas. 
 
c. Se modifique la estructura presupuestal existente en la mayoría de las entidades públicas 
del municipio de Arauca, para que por parte de los directivos de las instituciones, se 
asignen los recursos necesarios en materia de TIC, para su implementación, avance y 
desarrollo. 
 
d. Rediseño absoluto en la mayoría de los sitios web de las entidades públicas del municipio 
de Arauca, de manera que se cumplan con las directrices que dispone el Manual de 
Gobierno en Línea frente al tema, principalmente accesibilidad, usabilidad, herramientas 
y aplicaciones interactivas, canales de comunicación, para el máximo aprovechamiento de 
las tecnologías de la información y las comunicaciones, en la gestión de la entidad.  
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1. Estrategia de implementación 
 
Bien es cierto que todas las variables medidas dentro de los enfoques en el desarrollo, 
avance e implementación de TIC, tienen el mismo valor, pues persiguen el mejoramiento de la 
gestión pública y mejorar la relación entidad-ciudadano, hay unas variables que tienen urgencia 
en su implementación, más que otras. Por tal razón, es importante encaminar los esfuerzos el 
desarrollo de TIC, así: 
 
o Corto plazo (entre seis meses y un año) 
1. Implementación de un Sistema de Gestión Tecnológica (Excepto el protocolo 
IPv6). Comprende el análisis y caracterización de la infraestructura existente, 
sobre la cual correrán y ese ejecutarán todos los procesos de TIC; de igual forma 
comprende el proceso de planeación de cómo se ampliará y optimizará la 
infraestructura existente. Abarca igualmente la planeación de como la entidad hará 
disposición final y manejo de la infraestructura que vaya cumpliendo su vida útil. 
 
Esto le permitirá a la entidad saber dónde realizar las inversiones tanto en mejora, 
como nuevos equipos. 
 
2. Implementación de un Sistema de Seguridad de la Información. Comprende la 
ejecución de las etapas de planear, hacer, verificación y actuación en todos los 
procesos misionales y críticos. 
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Esto permitirá a la entidad la confianza en la conservación de la información que 
tiene, como la que brinda a sus usuarios. 
 
3. Institucionalización de la estrategia de Gobierno en Línea. Es el aseguramiento de 
la institucionalidad en las actuaciones que en materia de TIC ejecute la entidad, así 
como la transversalidad en todos los planes y programas de la estrategia de 
Gobierno en Línea, a través de planes de acción, capacitación, promoción, 
divulgación y mejoramiento 
 
Permitirá a la entidad generar confianza en sus actuaciones frente a la 
implementación de TIC y aseguramiento del marco legal para todas sus 
actuaciones. 
 
4. Disposición completa de la información corporativa en el sitio web. El contacto 
físico ha ido disminuyendo y se ha fortalecido el contacto virtual. Se debe disponer 
de la mayor cantidad de información posible según disposiciones del Mintic y 
aquella que la entidad a criterio propio considere.  
 
Brindará a la entidad mayor confianza en la relación con el ciudadano, ganando 
celeridad en sus actuaciones.  
 
196 
 
5. Mejoramiento de los canales y espacios existentes en la relación entidad-
ciudadano. Abarca la disposición de herramientas que permita la realización de 
trámites y servicios de forma virtual.  
 
Con su implementación, gana la entidad en celeridad, ahorrando recursos físicos y 
humanos, así como el ciudadano en tiempo y esfuerzo. 
 
6. Implementación política de centrar la atención en el usuario.  Se debe realizar la 
caracterización de usuarios de cada entidad, así como garantizar el desarrollo de 
las etapas de promoción, accesibilidad y usabilidad. 
 
Permitirá a la entidad conocer a sus usuarios plenamente y brindar constantemente 
la información que ellos requieren, según sus necesidades. 
 
7. Puesta en marcha de un software de turnos acorde a las nuevas tecnologías. Es la 
puesta en marcha de un software y equipos que permitan al usuario antes de iniciar 
una actuación física en una entidad, saber a qué dependencia debe dirigirse. 
 
Brindará la entidad mayor información al usuario y se ganará confianza en la 
relación entidad-ciudadano. Permite celeridad en los trámites que brinda la 
entidad. 
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8. Mejoramiento de espacios para interponer Peticiones, Quejas, Reclamos, 
denuncias vía electrónica de forma básica. Consiste en la implementación de un 
sistema que genere espacios vía electrónica, que garanticen al ciudadano el 
derecho que tiene de interponer PQRD de forma ágil, desde cualquier lugar en el 
que se encuentre. 
 
9. Disposición de trámites y servicios en línea de forma básica. La entidad debe 
disponer en coordinación con el Sistema Único de Información – SUI todos sus 
trámites y servicios de forma virtual, colocando un link de acceso en su portal web, 
de tal forma que el ciudadano no tenga la necesidad de acercarse a las instalaciones 
físicas 
 
Entre otras ventajas, se tiene el ahorro de recursos humanos y físicos, así como 
mayor celeridad en la prestación de trámites y servicios. 
 
10. Desarrollo de mecanismos de contratación electrónica. La entidad debe realizar 
todos sus procesos de contratación vía electrónica, usando el portal de contratación 
www.colombiacompra.gov.co. 
 
Entre otras ventajas, se brindará mayor transparencia a los procesos de 
contratación de cada entidad y cumplimiento de la normatividad aplicable sobre el 
particular. 
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11. Garantizar el envío y recepción de documentos, propuestas y solicitudes vía 
electrónica. Consiste en la planeación y puesta en marcha de la Ventanilla Única 
de Información, donde se debe centralizar la recepción y envío de toda la 
documentación entrante y saliente de la entidad. 
 
Permite que la entidad tenga control sobre toda la información física que es 
solicitada por agentes externos, así como la saliente. 
 
12. Proyectar la estructura presupuestal para asignación de recursos. Con base en los 
resultados del Sistema de Gestión Tecnológica, la entidad debe diseñar la 
estructura del presupuesto, con el fin de sostener los requerimientos de personal, 
insumos y sostenibilidad en el tiempo. 
 
Garantiza que la entidad tenga menos contingencias en materia de necesidades de 
personal, equipos y así garantizar todos los gastos que en esta materia de TIC se 
requieren. 
 
o Mediano plazo (Entre 12 y 24 meses) 
1. Existencia de protocolos e infraestructura para conferencias virtuales donde se 
pueda garantizar la toma de decisiones. 
2. Proyectar proyectos en materia de TIC 
3. Capacitación en TIC a líderes políticos y miembros de organizaciones de la 
sociedad civil 
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4. Garantizar las dimensiones éticas de la sociedad de la información 
5. Garantizar el acceso a la información y al conocimiento 
6. Publicación de información relativa a la gestión de la entidad 
7. Asignación y ejecución de recursos en materia de TIC 
8. Implementación de acciones para un manejo adecuado de los documentos y 
archivos electrónicos 
9. Habilitación de espacios para la rendición de cuentas por medios electrónicos 
10. Habilitación óptima de espacios para interponer Peticiones, Quejas, Reclamos, 
denuncias vía electrónica de forma básica. 
 
 
o Largo plazo (Entre 24 y 48 meses) 
a. Implementación protocolo IPv6 
b. Implementar proyectos en materia de TIC 
c. Ampliación de infraestructura de las tecnologías de la información y las 
comunicaciones 
d. Intercambio de información entre entidades y cadenas de trámites de acuerdo a las 
políticas de Gobierno en Línea 
e. Desarrollo de políticas e incentivos para atraer inversión en infraestructura de TIC 
f. Garantizar el desarrollo de un entorno propicio para el desarrollo integral de las 
TIC al interior de cada una de las entidades públicas del municipio de Arauca. 
g. Existencia y permanencia de los grupos de trabajo y de investigación en desarrollo 
de TIC 
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h. Garantizar los elementos e instrumentos que hacen parte del Gobierno Electrónico 
i. Habilitación de procedimientos administrativos electrónicos 
j. Implementar los procesos para preservar la memoria histórica de la entidad a 
través de procesos de digitalización 
k. Desarrollo de procedimientos para la estandarización y consolidación de 
información georreferenciada 
l. Implementar los procedimientos para publicación de datos abiertos 
m. Implementación de acciones que conlleven a mejorar la conectividad  
n. Implementación de buenas prácticas 
o. Implementación de la estrategia de participación por medios electrónicos 
p. Habilitación de espacios para la construcción participativa de políticas y 
planeación estratégica 
q. Garantizar la existencia de espacios de innovación abierta y de interacción 
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ANEXOS 
 
Anexo 1. Modelo de encuesta aplicada a entidades públicas 
 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA 
MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN 
CONVENIO SEDE MANIZALES – SEDE ORINOQUIA 
 
ENTIDAD: _________________________________________________________ 
 
El presente instrumento tiene por objeto recopilar información necesaria para el desarrollo del 
trabajo de grado que lleva por nombre DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE 
ADMINISTRACIÓN APOYADA EN TICS PARA ENTIDADES DEL SECTOR PÚBLICO 
EN EL MUNICIPIO DE ARAUCA. 
 
Responda Si o No a las siguientes preguntas, de acuerdo a los siguientes criterios: 
 
a. Si su respuesta es SI, valórela de 0 a 5 de acuerdo a la siguiente escala de valores. 
0 Inexistente 
1 Mínimo 
2 Básico 
3 En desarrollo 
4 Maduro 
5 Avanzado 
 
Ejemplo: 
 
Variables SI NO 
Poco       Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. ¿Tiene su entidad Implementado un Sistema de Gestión 
Tecnológica-SGT? X 
    
X 
  
 
b. Si su respuesta es NO, se entiende que es inexistente y NO hay necesidad de valorar la 
respuesta de acuerdo a la escala de valores. 
 
Ejemplo: 
 
Variables SI NO 
Poco       Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. ¿Tiene su entidad Implementado un Sistema de Gestión 
Tecnológica-SGT? 
 
X 
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INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 
Variables SI NO 
Poco       Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. ¿Tiene su entidad Implementado un Sistema de Gestión 
Tecnológica-SGT? 
        
2. En caso de tener un SGT ¿Se llevan a cabo la implementación de 
las etapas de análisis y caracterización de la infraestructura y 
planeación? 
        
3. ¿Existe una política o plan de reciclaje para los productos 
relacionados con las TIC durante su ciclo de vida? 
        
4. ¿Está adoptado el protocolo IPv6, así como las aplicaciones más 
relevantes?  
        
5. En caso de no estar implementado el protocolo IPv6 ¿Existe un 
plan de transición de IPv4 a IPv6, que contemple las etapas de 
planeación, implementación y monitoreo? 
        
6. ¿Tiene su entidad implementado un sistema de Gestión de 
Seguridad de la Información-SGSI? 
        
7. En caso de estar establecido el SGSI ¿Se llevan a cabo las etapas 
de planeación, hacer, verificación y actuar? 
        
8. ¿Se realizan copias de seguridad de archivos y expedientes?         
9. ¿Existe en la entidad una política, línea o plan anti-spam?         
10. ¿Existen protocolos e infraestructura para conferencias virtuales?          
 
 
ENTORNO DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES 
 
Variables SI NO 
Poco      Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. ¿Está Institucionalizada la estrategia de Gobierno en Línea en su 
entidad a través de acto administrativo?  
        
2. ¿Existe en su entidad un Comité responsable del GEL creado 
debidamente mediante acto administrativo? 
        
3. Dentro de la estrategia de apropiación de Gobierno en Línea 
¿Existe y se implementa un plan de capacitación que aborde los 
siguientes temas? Estrategia de Gobierno en Línea, transparencia 
y publicidad de la información,  participación y control 
ciudadano, seguridad informática y seguridad de la información, 
medios electrónicos en el procedimiento administrativo, política 
de cero papel, tecnología verde, accesibilidad y usabilidad, 
ciudadano digital. 
        
4. ¿Se realizan las actividades de promoción y divulgación en la 
entidad de la estrategia de Gobierno en Línea de acuerdo a los 
temas objeto de capacitación: de la pregunta anterior? 
        
212 
 
5. ¿Realiza su entidad monitoreo y evaluación a la Implementación 
de la estrategia de Gobierno en Línea con sus respectivos 
reportes trimestralmente al Min tic? 
        
6. ¿Tiene su entidad programas de intercambio de información 
entre entidades de acuerdo al manual de Gobierno en Línea? 
        
7. En caso de disponer de programas de intercambio de 
información, en las cadenas de trámites ¿Se tienen en cuenta los 
lineamientos de lenguaje, identificación, análisis y priorización, 
automatización y publicación de servicios, de acuerdo al manual 
de Gobierno en Línea? 
        
8. En los servicios de intercambio de información ¿Se siguen los 
lineamientos dispuestos en el manual de Gobierno en Línea? en 
cuanto a: a. Identificación b. Conceptualización de elementos 
dato c. Automatización d. Publicación de servicios en el catálogo 
e. Acciones de mejoramiento 
        
9. ¿Utiliza su entidad el RAVEC (Red de Alta Velocidad) para 
intercambio de información 
        
10. ¿Tiene su entidad desarrollo de políticas e incentivos para atraer 
inversión en infraestructura de TIC? 
        
11. ¿Tiene su entidad un marco o política que proteja la propiedad 
intelectual?  
        
12. ¿Dispone su entidad de entornos de trabajo seguro y sano para la 
utilización de las TIC? 
        
13. ¿Dispone su entidad de canales y medios para transacciones y 
comunicaciones electrónicas? 
        
14. ¿Cuenta su entidad con la existencia y permanencia del grupo de 
trabajo de infraestructura? 
        
15. ¿Garantiza su entidad la protección de datos personales en 
registros electrónicos producto de la actividad con los usuarios? 
        
16. ¿Realiza su entidad capacitación en TIC a líderes políticos, 
miembros de organizaciones de la sociedad civil? 
        
17. ¿Cuenta su entidad con grupos de investigación en desarrollo de 
TIC? 
        
 
 
 
ACCESO DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES 
 
Variables SI NO 
Poco      Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. En caso de existir una política de centrar la atención en el usuario 
¿Realiza su entidad los procesos de caracterización de usuarios y 
estrategia de promoción a través de medios electrónicos? 
        
2. ¿Garantiza la entidad las condiciones de accesibilidad para 
personas con discapacidad al sitio web de su entidad? 
        
3. ¿Cumple la entidad las directrices básicas de usabilidad de         
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acuerdo a los “Lineamientos y metodologías en usabilidad para 
el Gobierno en Línea? 
4. ¿Existe una política o mecanismo para verificar que en la 
creación de contenidos, se respete los derechos humanos y las 
libertades de otros? (Libertad de opinión, conciencia y religión) 
        
5. ¿Existen en la entidad medidas preventivas contra la utilización 
abusiva de las TIC? Motivado por el racismo, discriminación 
racial, xenofobia, odio, violencia, maltrato, pornografía infantil y 
explotación de seres humanos. 
        
6. En los procedimientos administrativos ¿Se garantiza a quienes 
deseen el empleo de medios electrónicos?  
        
7. ¿Tiene la entidad implementado el foliado electrónico y firma 
digital?  
        
8. ¿La entidad facilita y pone a disposición de quienes no estén 
familiarizados con TIC, desde sus propios domicilios, aparatos, 
equipos y personal de apoyo necesario? 
        
9. ¿Se garantiza en la entidad el uso de software libre?         
10. ¿Existe en la entidad un software adecuado con un sistema de 
turnos acorde con las nuevas tecnologías? 
        
11. ¿Tiene la entidad un sistema de contacto, peticiones, quejas, 
reclamos y denuncias-PQRD a través de medios electrónicos? 
        
12. ¿Existe un plan de mejoramiento con base en la 
retroalimentación de los usuarios del sistema de PQRD? 
        
13. ¿Existe integración de los canales de comunicación de la entidad 
con el sistema de PQRD? 
        
14. ¿Está integrado el sistema de PQRD con organismos de control y 
superintendencia? 
        
15. ¿Existe fácil acceso de cualquier terminal a las redes de internet 
de la entidad? Incluido usuarios  
        
16. ¿Se lleva un estricto control de fecha y hora de recepción, 
verificando que existan medios de prueba de envío de la 
información? 
        
 
 
APLICACIONES Y CONTENIDO DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS 
COMUNICACIONES 
 
Variables SI NO 
Poco      Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. En el esquema de trámites y servicios en línea ¿La entidad realiza 
las siguientes actividades de acuerdo al Manual de Gobierno en 
Línea? 
        
 a. Caracterización, análisis y priorización de los trámites y 
servicios de la entidad. 
        
 b. Automatización         
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 c. Definición del esquema por múltiples canales, cómo correo 
electrónico, chats, redes sociales, formularios en línea 
        
 d. Plan de mejoramiento de trámites y servicios en línea         
2. ¿Se encuentra implementada la ventanilla única de información? 
En caso afirmativo se realizan las siguientes actividades de 
acuerdo al Manual de Gobierno en Línea: 
        
 a. Priorización y planeación.          
 b. Implementación         
3. ¿Da la entidad validez a los documentos tramitados 
electrónicamente? 
        
4. ¿Existe una política institucional para la preservación de la 
memoria histórica y cultural? (Digitalización) 
        
5. ¿Se estandariza y consolida la información georreferenciada?         
6. ¿Existe en la entidad publicación de datos abiertos en el portal de 
información? 
        
7. Para realizar el inventario de información de datos abiertos ¿Se 
realiza bajo las directrices del Min tic? 
        
8. La entidad para saber qué datos abiertos debe publicar, al hacer el 
proceso de apertura de datos ¿Lo realiza de acuerdo a las 
directrices del manual de Gobierno en Línea, siguiendo los 
siguientes pasos? a) Priorización y plan de apertura de datos. b) 
Documentación de los datos. c) Estructura de los datos d) 
Publicación de los conjuntos de datos e) Plan de mejoramiento 
para la publicación de datos abiertos. 
        
 
 
USO Y APROPIACIÓN DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS 
COMUNICACIONES 
 
Variables SI NO 
Poco      Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. ¿Utiliza la entidad para procesos de contratación electrónica el 
portal www.colombiacompra.gov.co? 
        
2. En el uso de medios electrónicos en medios y procedimientos 
internos ¿Existe en su entidad una política de buenas prácticas? 
        
3. En caso de existir una política de buenas prácticas:         
 a. ¿Existe una política en la entidad de cero papel?         
 b. Para la implementación de la política de cero papel ¿Se 
realizan las siguientes actividades? a. Diagnóstico de cuanto 
papel se consume b. Identificar oportunidades clave. c. 
Adopción de buenas prácticas y cultura organizacional. d. 
Seguimiento y monitoreo 
        
 c. ¿Tiene la entidad implementado un esquema de gestión 
documental electrónico que  desarrolle las siguientes 
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actividades? a. Identificación de requisitos y necesidades b. 
Evaluación de sistemas existentes c. Definición de estrategia y 
diseño del sistema d. implementación del esquema de gestión 
de documentos e. Seguimiento y mejora.  
4. ¿Están en su entidad automatizados todos los procesos y 
procedimientos críticos haciendo uso de medios electrónicos? 
        
5. En caso de estar automatizados todos los procesos y 
procedimientos internos ¿Se desarrollan las siguientes etapas de 
acuerdo al manual de Gobierno en Línea? 
d. Caracterización de procesos y procedimientos 
        
 e. Análisis, priorización y racionalización de procesos         
 f. Automatización         
 g. Plan de mejoramiento de procesos y procedimientos 
electrónicos internos 
        
5. ¿Tiene la entidad implementada una estrategia de participación 
por medios electrónicos? 
        
6. En caso de tener implementada la estrategia de participación por 
medios electrónico ¿Se llevan las siguientes etapas tal como lo 
indica el manual de Gobierno en Línea? a. Planeación b. Datos 
para establecer contacto para la participación c. Convocatoria d. 
Discusión e. Retroalimentación y resultados f. Plan de 
mejoramiento 
        
7. ¿La entidad tiene implementada una política o estrategia de 
espacios para la construcción de forma participativa de políticas 
y planeación estratégica? 
        
8. En caso de tener implementada esta política ¿Se desarrollan las 
siguientes etapas? 
        
 5. Uso de medios electrónicos para construcción de normas (1. 
Convocatoria 2. Consulta 3. Realimentación 4. Resultados)  
        
 6. Uso de medios para planeación estratégica (1. Convocatoria 2. 
Consulta 3. Realimentación 4. Resultados) 
        
9. ¿Tiene la entidad implementada una política o estrategia de 
medios electrónicos en los espacios y rendición de cuentas? 
        
10. En caso de tener implementada esta estrategia ¿Se desarrollan las 
siguientes etapas? a. Convocatoria b. Consulta c. Realimentación 
d. Discusión e. Resultados 
        
11. ¿Existen en la entidad espacios de innovación abierta a través de 
medios electrónicos y tecnológicos?  
        
12. En caso de tener implementada esta estrategia ¿Se llevan a cabo 
las siguientes etapas? a. Promoción de datos abiertos b. Solución 
de problemas (Convocatorias, espacios para la propuesta de 
soluciones, Resultados) 
        
13. ¿Garantiza la entidad el envío y recepción de documentos, 
propuestas y solicitudes vía correo electrónico? 
        
14.  ¿Tiene la entidad espacios de interacción electrónica con los         
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usuarios? 
15. En caso de tener implementada esta política de interacción 
electrónica con usuarios: 
        
 a. ¿Está habilitada la consulta a bases de datos?         
 b. ¿Se tienen implementados aplicativos para información 
interactiva? 
        
16. Tiene la entidad habilitado servicios de interacción con el usuario 
que permitan: 
        
 2 ¿Soporte en línea?         
 3 ¿Suscripción a servicios de información al correo electrónico 
o RSS? 
        
 4 ¿Bases de datos de correros autorizados para comunicaciones 
y direcciones? 
        
 5 ¿Avisos de confirmación cada vez que el usuario interactúe 
con la entidad? 
        
 6 ¿Plan de mejoramiento de servicios de interacción?         
 
PREGUNTAS ABIERTAS 
 Indique con que periodicidad se realizan copias de seguridad de la información de la entidad. 
 ¿Qué porcentaje de funcionarios públicos, estén capacitados en el uso de TIC de acuerdo a sus 
funciones? 
 Indique la capacidad del servicio de banda ancha de su entidad. 
 En casos de realizar las copias de seguridad de la información ¿En qué lugar fuera de la 
entidad las conservan? 
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Anexo 2. Modelo de preguntas para observación directa 
 
 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA 
MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN 
CONVENIO SEDE MANIZALES – SEDE ORINOQUIA 
 
 
El presente instrumento tiene por objeto recopilar información necesaria para el desarrollo del 
trabajo de grado que lleva por nombre DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE 
ADMINISTRACIÓN APOYADA EN TICS PARA ENTIDADES DEL SECTOR PÚBLICO 
EN EL MUNICIPIO DE ARAUCA 
. 
0 Inexistente 
1 Mínimo 
2 Básico 
3 En desarrollo 
4 Maduro 
5 Avanzado 
 
 
ENTORNO DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES 
 
Variables SI NO 
Poco       Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. Información Corporativa. Existencia en medios electrónicos: 
normas que determinan la competencia, funciones de los 
distintos órganos, servicios que presta, regulaciones, 
procedimientos y trámites, localización de dependencias, 
dependencia. (Cotejo con la página web o portal de información 
de la entidad)  
                  
2. Existencia de canales para la difusión del conocimiento. (Cotejo 
con la página web o portal de información de la entidad) 
        
3. Existencia de una política de conservación y gestión de los datos 
(Cotejar con las copias de seguridad de la información) 
        
 
 
ACCESO DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES 
 
Variables SI NO 
Poco       Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. Interacción Entidad-ciudadano. Verificar que el 80% de las 
entidades locales interactúe con los ciudadanos y otras ramas de 
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la administración pública, usando internet. Compromiso de San 
Salvador, 2008. (Cotejo con la página web o portal de 
información de la entidad) 
2. Estándares del sitio web. Dominio. Formato gov.co, edu.co, 
mil.co. Escudo de Colombia. Ubicado en la parte superior 
derecha. Imagen Institucional. Ubicada en la parte superior 
izquierda. Actualización. En la página inicial debe aparecer la 
fecha de la última actualización. Mapa del sitio. Se debe incluir 
un mapa del sitio web. Navegación. Se debe tener acceso directo 
y claro a la página de inicio. Motor de búsqueda. En la página 
inicial  Atención al ciudadano (Cotejo con la página web o portal 
de información de la entidad) 
        
3 Espacio para contacto, peticiones, quejas, reclamos y denuncias. 
En la sección de atención al ciudadano ofrecer un enlace o botón 
de contactos, para peticiones, quejas, reclamos y denuncias 
mediante un formulario que permita identificar el tipo de 
solicitud. Artículo 76 Ley 1474. (Cotejo con la página web o 
portal de información de la entidad) 
        
4. Integración de otros espacios de comunicación electrónica tales 
como correos electrónicos, fotos, salas de conversación y redes 
sociales. (Cotejo con la página web o portal de información de la 
entidad) 
        
5. Sistema móvil de contacto, peticiones, quejas, reclamos y 
denuncias. El sistema de contacto de PQRD puede ser utilizado a 
través de dispositivos móviles. Manual de Gobierno en Línea 
Versión 3.1. (Cotejo con la página web o portal de información 
de la entidad) 
        
6. Instrumentos del Gobierno Electrónico. Verificar que se cumplan 
con la obligación de garantizar el derecho de los ciudadanos de 
relacionarse electrónicamente. Se requiere que se implanten 
instrumentos que permitan el funcionamiento del gobierno 
electrónico. (Cotejo con la página web o portal de información 
de la entidad) 
        
 f. La identificación de los ciudadanos, gobiernos, 
administraciones públicas, funcionarios que empleen medios 
electrónicos, así como la autenticidad de los documentos 
electrónicos que contienen la voluntad o manifestación. 
(Cotejo con la página web o portal de información de la 
entidad) 
        
 g. Establecimiento e información al público por medios 
accesibles de las direcciones electrónicas de las 
administraciones públicas. (Cotejo con la página web o portal 
de información de la entidad) 
        
 h. Existencia de mecanismos que garanticen su actuación frente 
a la administración a través de medios electrónicos. (Artículo 
54 Ley 1437 de 2011) (Cotejo con la página web o portal de 
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información de la entidad) 
7. Publicación de actos administrativos por medios electrónicos.         
8. ¿Se publica el plan de acción del año siguiente en el portal, 
acompañado del informe de gestión del año anterior? (Artículo 
74 Ley 1474 de 2011) 
        
 f. Plan de acción. Del año siguiente en el portal, acompañado 
del informe de gestión del año anterior. (Artículo 74 Ley 1474 
de 2011) 
        
 g. De proyectos de inversión. Art. 77 Ley 1474 de 2011.         
 h. De actos administrativos por medios electrónicos. Artículo 57 
Ley 1437 de 2011. 
        
 i. La creación, difusión y preservación de contenido en varios 
idiomas es una política institucional. Cumbre mundial de la 
Sociedad de la Información Suiza-2004. Declaración de Santo 
Domingo, 2006. 
        
 j. Existencia de sistemas públicos de información sobre leyes, 
normatividad y reglamentos. Publicación dentro de los 5 días 
siguientes a su sanción. (Compromiso de San Salvador, 2008. 
Artículo 26 Decreto 2150 de 1995. Artículos 6 y 7 Ley 962 de 
2005, Artículo 56 Ley 1437 de 2011. 
        
9. Disposición de trámites y servicios en línea. Artículo 75 Ley 
1474 de 2011, Artículos 26 y 40 Decreto Ley 0019  de 2012, 
Artículo 53 Ley 1437 de 2011, Manual de Gobierno en Línea 
Versión 3.1 
 
Todos los trámites de todas las entidades de la administración 
pública deben estar inscritos en el SUIT, coordinador por el 
Departamento Administrativo de la Función Pública-DAFP. 
        
 e. Formularios para descarga. Disposición gratuita a través del 
Portal del Estado Colombiano –PEC (haciendo uso del SUIT) 
todos los formularios exigidos para la realización de trámites. 
Estos deben contar con un demo y un verificador de errores. 
        
 f. Certificaciones y constancias en línea. Habilitación de  
mecanismos electrónicos que permitan obtener en línea 
certificaciones y constancias que no constituyan un trámite de 
acuerdo con el Sistema Único de Información y Trámites. Se 
debe garantizar la protección de información y datos 
personales de usuarios.  
        
10 Sitios electrónicos de las administraciones públicas.  Carta 
Iberoamericana de Gobierno Electrónico, 2007. Verificar: 
        
 d. la integridad, veracidad, calidad de los datos, servicios e 
información.  
        
 e. No figuren avisos de exención de responsabilidad por el 
contenido. (Si esto aparece no formará parte del Gobierno 
Electrónico) 
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 f. Conste el órgano responsable y su puesta al día, norma que 
autoriza su creación y contenido de la norma. 
        
11 Diversidad e identidad cultural, diversidad lingüística y 
contenido local. Cumbre mundial de la Sociedad de la 
Información, Suiza-2004. Declaración de Santo Domingo, 2006. 
(Cotejo con la página web o portal de información de la entidad) 
        
 
 
APLICACIONES Y CONTENIDO DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS 
COMUNICACIONES 
 
Variables SI NO 
Poco      Mucho 
0 1 2 3 4 5 
1. Para realizar el inventario de información de datos abiertos a. ¿Se 
publica el inventario de información en la sección de atención al 
ciudadano? 
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Anexo 3. Tabulación  Variable de Infraestructura 
  
0
1
2
3
4
5
0
1
2
3
4
5
0
1
2
3
4
5
0
1
2
3
4
5
1.
4,
0
0,
7
0,
3
1,
0
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
0,
0
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
X
X
2.
X
4,
0
4,
0
X
2,
0
X
4,
0
3.
 
X
4,
0
x
2,
0
X
2,
0
X
3,
0
X
5,
0
X
4,
0
X
4,
0
X
5,
0
X
4,
0
X
4,
0
X
0,
0
X
4,
0
d
. P
ro
te
cc
ió
n
 d
e
 d
at
o
s 
p
e
rs
o
n
al
e
s
4,
0
3,
0
X
1,
0
X
2,
0
X
0,
0
X
4,
0
X
0,
0
X
4,
0
X
4,
0
X
3,
0
X
2,
0
X
2,
0
0
1
2
3
4
5
0
1
2
3
4
5
0
1
2
3
4
5
0
1
2
3
4
5
1.
0,
0
1,
0
0,
0
4,
0
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
0,
0
X
0,
0
X
X
X
X
X
X
2.
X
2,
0
X
1,
0
X
1,
0
X
1,
0
3.
 
X
0,
0
X
3,
0
X
2,
0
X
2,
0
X
2,
0
X
5,
0
X
4,
0
X
5,
0
X
0,
0
X
4,
0
X
0,
0
X
4,
0
d
. P
ro
te
cc
ió
n
 d
e
 d
at
o
s 
p
e
rs
o
n
al
e
s
X
0,
0
X
5,
0
X
3,
0
X
5,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
2,
0
X
2,
0
X
2,
0
X
1,
0
X
1,
0
b
. R
e
al
iz
ac
ió
n
 d
e
 c
o
p
ia
s 
d
e
 s
e
gu
ri
d
ad
 d
e
 a
rc
h
iv
o
s 
y 
e
xp
e
d
ie
n
te
s
c.
 E
xi
st
e
n
ci
a 
d
e
 u
n
a 
p
o
lít
ic
a,
 lí
n
e
a 
o
 p
la
n
 a
n
ti
-s
p
am
4.
Ex
is
te
n
ci
a 
d
e
 p
ro
to
co
lo
s 
e
 in
fr
ae
st
ru
ct
u
ra
 p
ar
a 
co
n
fe
re
n
ci
as
 v
ir
tu
al
e
s 
d
o
n
d
e
 
se
 p
u
e
d
a 
ga
ra
n
ti
za
r 
la
 t
o
m
a 
d
e
 d
e
ci
si
o
n
e
s
a.
 P
aa
ra
 c
o
n
fe
n
re
n
ci
as
 v
ir
tu
al
e
s 
d
o
n
d
e
 s
e
 g
ar
an
ti
ce
 la
 t
o
m
a 
d
e
 d
e
ci
si
o
n
e
s
b
. B
an
d
a 
an
ch
a
3.
 T
e
cn
o
lo
gí
a 
ve
rd
e
b
. A
d
o
p
ci
ó
n
 d
e
l p
ro
to
co
lo
 IP
v6
1.
 P
la
n
e
ac
ió
n
, i
m
p
le
m
e
n
ta
ci
ó
n
 y
 m
o
n
it
o
re
o
A
m
p
li
ac
ió
n
 d
e
 In
fr
ae
st
ru
ct
u
ra
 d
e
 T
e
cn
o
lo
gí
as
 d
e
 In
fo
rm
ac
ió
n
 y
 C
o
m
u
n
ic
ac
ió
n
Im
p
le
m
e
n
ta
ci
ó
n
 d
e
 u
n
 s
is
te
m
a 
d
e
 G
e
st
ió
n
 d
e
 S
e
gu
ri
d
ad
 d
e
 la
 In
fo
rm
ac
ió
n
a.
 P
la
n
e
ar
, h
ac
e
r,
 v
e
ri
fi
ca
r,
 a
ct
u
ar
V
ar
ia
b
le
s
Im
p
le
m
e
n
ta
ci
ó
n
 d
e
 u
n
 S
is
te
m
a 
d
e
 G
e
st
ió
n
 T
e
cn
o
ló
gi
ca
a.
 P
la
n
e
ci
ó
n
 d
e
l a
ju
st
e
 t
e
cn
o
ló
gi
co
1.
 A
n
ál
is
is
 y
 c
ar
ac
te
ri
za
ci
ó
n
 d
e
 la
 in
fr
ae
st
ru
ct
u
ra
2.
 P
la
n
e
ac
ió
n
2
1
1
0
0
2
X
1,
5
X
1,
0
X
3,
0
X
1,
0
3,
5
X
4 3
4.
Ex
is
te
n
ci
a 
d
e
 p
ro
to
co
lo
s 
e
 in
fr
ae
st
ru
ct
u
ra
 p
ar
a 
co
n
fe
re
n
ci
as
 v
ir
tu
al
e
s 
d
o
n
d
e
 
se
 p
u
e
d
a 
ga
ra
n
ti
za
r 
la
 t
o
m
a 
d
e
 d
e
ci
si
o
n
e
s
2,
0
a.
 P
aa
ra
 c
o
n
fe
n
re
n
ci
as
 v
ir
tu
al
e
s 
d
o
n
d
e
 s
e
 g
ar
an
ti
ce
 la
 t
o
m
a 
d
e
 d
e
ci
si
o
n
e
s
b
. B
an
d
a 
an
ch
a
c.
 E
xi
st
e
n
ci
a 
d
e
 u
n
a 
p
o
lít
ic
a,
 lí
n
e
a 
o
 p
la
n
 a
n
ti
-s
p
am
b
. R
e
al
iz
ac
ió
n
 d
e
 c
o
p
ia
s 
d
e
 s
e
gu
ri
d
ad
 d
e
 a
rc
h
iv
o
s 
y 
e
xp
e
d
ie
n
te
s
a.
 P
la
n
e
ar
, h
ac
e
r,
 v
e
ri
fi
ca
r,
 a
ct
u
ar
4,
3
2,
3
4,
0
Im
p
le
m
e
n
ta
ci
ó
n
 d
e
 u
n
 s
is
te
m
a 
d
e
 G
e
st
ió
n
 d
e
 S
e
gu
ri
d
ad
 d
e
 la
 In
fo
rm
ac
ió
n
4,
3
3,
3
1,
8
3,
5
A
m
p
li
ac
ió
n
 d
e
 In
fr
ae
st
ru
ct
u
ra
 d
e
 T
e
cn
o
lo
gí
as
 d
e
 In
fo
rm
ac
ió
n
 y
 C
o
m
u
n
ic
ac
ió
n
1.
 P
la
n
e
ac
ió
n
, i
m
p
le
m
e
n
ta
ci
ó
n
 y
 m
o
n
it
o
re
o
0
0
0
0
0
0
0
0
b
. A
d
o
p
ci
ó
n
 d
e
l p
ro
to
co
lo
 IP
v6
3.
 T
e
cn
o
lo
gí
a 
ve
rd
e
4
2
1
3
0
4
0
2
2.
 P
la
n
e
ac
ió
n
4
0
0
0
0
4
0
2
1.
 A
n
ál
is
is
 y
 c
ar
ac
te
ri
za
ci
ó
n
 d
e
 la
 in
fr
ae
st
ru
ct
u
ra
4
0
0
0
0
4
0
2
1,
88
a.
 P
la
n
e
ci
ó
n
 d
e
l a
ju
st
e
 t
e
cn
o
ló
gi
co
2,
06
0,
94
0,
5
2,
75
0,
0
0,
88
2,
0
0,
5
0,
2
1,
23
0,
5
1,
0
X
M
u
ch
o
Im
p
le
m
e
n
ta
ci
ó
n
 d
e
 u
n
 S
is
te
m
a 
d
e
 G
e
st
ió
n
 T
e
cn
o
ló
gi
ca
2,
0
3,
06
0,
3
2,
77
N
O
P
o
co
M
u
ch
o
SI
N
O
P
o
co
M
u
ch
o
SI
N
O
P
o
co
M
u
ch
o
SI
N
O
P
o
co
M
u
ch
o
SI
N
O
P
o
co
M
u
ch
o
SI
N
O
P
o
co
M
u
ch
o
SI
T
R
Á
N
S
IT
O
IN
FR
A
ES
TR
U
C
TU
R
A
 D
E 
TE
C
N
O
LO
G
ÍA
S 
D
E 
IN
FO
R
M
A
C
IÓ
N
 Y
 C
O
M
U
N
IC
A
C
IÓ
N
V
ar
ia
b
le
s
SI
N
O
P
o
co
M
u
ch
o
SI
N
O
P
o
co 1
,0
4
0
,8
7
1
,7
0
G
O
B
E
R
N
A
C
IÓ
N
A
L
C
A
L
D
ÍA
E
M
S
E
R
P
A
E
N
E
L
A
R
H
O
S
P
IT
A
L
E
S
E
 J
A
IM
E
 A
L
V
A
R
A
D
O
M
O
R
E
N
O
 Y
 C
L
A
V
IJ
O
3
,5
9
2
,6
0
0
,9
7
1
,8
5
0
,8
4
222 
 
Anexo 4. Tabulación Variable de Entorno de TIC 
 
  
1
.
X
4
,5
X
4
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
X
4
,0
X
X
X
4
,0
3
,0
X
0
,0
2
.
X
3
,0
4
,0
X
1
,0
X
1
,0
3
.
In
te
rc
a
m
b
io
 d
e
 i
n
fo
rm
a
ci
ó
n
 e
n
tr
e
 e
n
ti
d
a
d
e
s
0
,0
X
5
,0
X
3
,0
X
X
0
,0
5
.
E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 u
n
 e
n
to
rn
o
 p
ro
p
ic
io
X
4
,0
X
0
,0
X
4
,0
X
2
,0
X
4
,0
X
0
,0
X
4
,0
X
3
,0
d
. 
T
ra
n
sa
cc
io
n
e
s 
y
 c
o
m
u
n
ic
a
ci
o
n
e
s 
e
le
ct
ró
n
ic
a
s
X
4
,0
X
0
,0
X
X
4
,0
6
.
E
x
is
te
n
ci
a
 y
 p
e
rm
a
n
e
n
ci
a
 d
e
l 
g
ru
p
o
 d
e
 t
ra
b
a
jo
 d
e
 i
n
fr
a
e
st
ru
ct
u
ra
X
3
,0
X
1
,0
X
4
,0
X
0
,0
7
. 
V
e
ri
fi
ca
r 
la
 i
d
e
n
ti
fi
ca
ci
ó
n
 y
 a
p
o
y
o
 d
e
 p
ro
y
e
ct
o
s 
e
n
 m
a
te
ri
a
 d
e
 T
IC
 
4
,0
X
4
,0
X
0
,0
X
4
,0
8
.
C
a
p
a
ci
ta
ci
ó
n
 d
e
 f
u
n
ci
o
n
a
ri
o
s 
p
ú
b
li
co
s 
e
n
 T
IC
X
4
,0
X
5
,0
X
3
,0
X
3
,0
9
.
E
je
cu
ci
ó
n
 a
l 
m
e
n
o
s 
d
e
l 
8
0
%
 d
e
l 
p
re
su
p
u
e
st
o
 d
e
 T
IC
4
,0
X
4
,0
X
0
,0
X
4
,0
1
1
.
E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 g
ru
p
o
s 
d
e
 i
n
v
e
st
ig
a
ci
ó
n
 e
n
 d
e
sa
rr
o
ll
o
 d
e
 T
IC
X
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
3
,0
1
.
1
,0
2
,0
0
,0
X
2
,5
X
X
X
X X X
X
X
X
X
2
,0
2
.
X
3
,0
X
1
,0
X
1
,0
X
2
,0
3
.
In
te
rc
a
m
b
io
 d
e
 i
n
fo
rm
a
ci
ó
n
 e
n
tr
e
 e
n
ti
d
a
d
e
s
0
,0
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
2
,0
5
.
E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 u
n
 e
n
to
rn
o
 p
ro
p
ic
io
X
0
,0
X
3
,0
X
0
,0
x
4
,0
X
0
,0
X
3
,0
X
1
,0
X
2
,0
d
. 
T
ra
n
sa
cc
io
n
e
s 
y
 c
o
m
u
n
ic
a
ci
o
n
e
s 
e
le
ct
ró
n
ic
a
s
X
0
,0
X
2
,0
X
3
,0
X
2
,0
6
.
E
x
is
te
n
ci
a
 y
 p
e
rm
a
n
e
n
ci
a
 d
e
l 
g
ru
p
o
 d
e
 t
ra
b
a
jo
 d
e
 i
n
fr
a
e
st
ru
ct
u
ra
X
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
1
,0
7
. 
V
e
ri
fi
ca
r 
la
 i
d
e
n
ti
fi
ca
ci
ó
n
 y
 a
p
o
y
o
 d
e
 p
ro
y
e
ct
o
s 
e
n
 m
a
te
ri
a
 d
e
 T
IC
 
X
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
8
.
C
a
p
a
ci
ta
ci
ó
n
 d
e
 f
u
n
ci
o
n
a
ri
o
s 
p
ú
b
li
co
s 
e
n
 T
IC
X
1
,0
X
2
,0
X
3
,0
X
1
,0
9
.
E
je
cu
ci
ó
n
 a
l 
m
e
n
o
s 
d
e
l 
8
0
%
 d
e
l 
p
re
su
p
u
e
st
o
 d
e
 T
IC
X
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
1
1
.
E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 g
ru
p
o
s 
d
e
 i
n
v
e
st
ig
a
ci
ó
n
 e
n
 d
e
sa
rr
o
ll
o
 d
e
 T
IC
X
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
1
,0
1
0
.
ca
p
a
ci
ta
ci
ó
n
 e
n
 T
IC
 a
 l
íd
e
re
s 
p
o
lí
ti
co
s,
 m
ie
m
b
ro
s 
d
e
 o
rg
a
n
iz
a
ci
o
n
e
s 
d
e
 l
a
 
so
ci
e
d
a
d
 c
iv
il
c.
 R
A
V
E
C
4
.
D
e
sa
rr
o
ll
o
 d
e
 p
o
lí
ti
ca
s 
e
 i
n
ce
n
ti
v
o
s 
p
a
ra
 a
tr
a
e
r 
in
v
e
rs
ió
n
 e
n
 i
n
fr
a
e
st
ru
ct
u
ra
 
d
e
 T
IC
a
. 
E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 u
n
 m
a
rc
o
 o
 p
o
lí
ti
ca
 q
u
e
 p
ro
te
ja
 l
a
 p
ro
p
ie
d
a
d
 i
n
te
le
ct
u
a
l
b
. 
E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 c
a
n
a
le
s 
p
a
ra
 l
a
 d
if
u
si
ó
n
 d
e
l 
co
n
o
ci
m
ie
n
to
c.
 E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 e
n
to
rn
o
s 
d
e
 t
ra
b
a
jo
 s
e
g
u
ro
 y
 s
a
n
o
 p
a
ra
 l
a
 u
ti
li
za
ci
ó
n
 d
e
 l
a
s 
T
IC
2
. 
P
ro
m
o
ci
ó
n
 y
 d
iv
u
lg
a
ci
ó
n
3
. 
M
e
jo
ra
m
ie
n
to
d
. 
M
o
n
it
o
re
o
 y
 e
v
a
lu
a
ci
ó
n
In
fo
rm
a
ci
ó
n
 C
o
rp
o
ra
ti
v
a
a
. 
C
a
d
e
n
a
s 
d
e
 t
rá
m
it
e
s 
(l
in
e
a
m
ie
n
to
s 
d
e
 l
e
n
g
u
a
je
, 
id
e
n
ti
fi
ca
ci
ó
n
, 
a
n
á
li
si
s 
y
 
p
ri
o
ri
za
ci
ó
n
, 
a
u
to
m
a
ti
za
ci
ó
n
 y
 p
u
b
li
ca
ci
ó
n
 d
e
 s
e
rv
ic
io
s)
b
. 
S
e
rv
ic
io
s 
d
e
 i
n
te
rc
a
m
b
io
 d
e
 i
n
fo
rm
a
ci
ó
n
 (
 a
. 
Id
e
n
ti
fi
ca
ci
ó
n
 b
. 
C
o
n
ce
p
tu
a
li
za
ci
ó
n
 d
e
 e
le
m
e
n
to
s 
d
a
to
 c
. 
A
u
to
m
a
ti
za
ci
ó
n
 d
. 
P
u
b
li
ca
ci
ó
n
 d
e
 
se
rv
ic
io
s 
e
n
 e
l 
ca
tá
lo
g
o
 e
. 
A
cc
io
n
e
s 
d
e
 m
e
jo
ra
m
ie
n
to
)
E
N
T
O
R
N
O
 D
E
 T
IC
In
st
it
u
ci
o
n
a
li
za
ci
ó
n
 d
e
 l
a
 e
st
ra
te
g
ia
 d
e
 G
o
b
ie
rn
o
 e
n
 L
ín
e
a
a
. 
C
o
m
it
é
 r
e
sp
o
n
sa
b
le
 d
e
l 
G
E
L
b
. 
P
la
n
e
a
ci
ó
n
 d
e
l 
G
o
b
ie
rn
o
 e
n
 L
ín
e
a
c.
 E
st
ra
te
g
ia
 d
e
 a
p
ro
p
ia
ci
ó
n
1
. 
C
a
p
a
ci
ta
ci
ó
n
 e
n
 G
o
b
ie
rn
o
 e
n
 L
ín
e
a
0
,0
X
X
0
,0
X
X
0
,0
0
,0
3
,0
0
,0
2
,8
1
,3
3
,0
2
,0
X
X
0
,0
X
2
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
2
,0
0
,0
0
,0
0
,0
2
,0
X
0
,0
X
X
0
2
4
,0
X
0
X
2
H
O
S
P
IT
A
L
E
S
E
 J
A
IM
E
 A
L
V
A
R
A
D
O
M
O
R
E
N
O
 Y
 C
L
A
V
IJ
O
T
R
Á
N
S
IT
O
1
,0
0
,4
8
0
,0
0
,8
9
4
,0
0
,4
5
0
,0
X
0
,0
X
0
,0
X
2
,0
0
,0
X
X
2
,8
1
,4
4
2
,0
0
,0
4
,0
1
,0
X
X
3
,0
X
X
0
,0
0
,0
X
2
2
0
3
X
X
3
,0
1
,0
X
4
,0
X
1
0
.
ca
p
a
ci
ta
ci
ó
n
 e
n
 T
IC
 a
 l
íd
e
re
s 
p
o
lí
ti
co
s,
 m
ie
m
b
ro
s 
d
e
 o
rg
a
n
iz
a
ci
o
n
e
s 
d
e
 l
a
 
so
ci
e
d
a
d
 c
iv
il
X
4
,0
X
4
,0
0
,0
X
2
,0
X
c.
 E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 e
n
to
rn
o
s 
d
e
 t
ra
b
a
jo
 s
e
g
u
ro
 y
 s
a
n
o
 p
a
ra
 l
a
 u
ti
li
za
ci
ó
n
 d
e
 l
a
s 
T
IC
X
4
,0
X
b
. 
E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 c
a
n
a
le
s 
p
a
ra
 l
a
 d
if
u
si
ó
n
 d
e
l 
co
n
o
ci
m
ie
n
to
a
. 
E
x
is
te
n
ci
a
 d
e
 u
n
 m
a
rc
o
 o
 p
o
lí
ti
ca
 q
u
e
 p
ro
te
ja
 l
a
 p
ro
p
ie
d
a
d
 i
n
te
le
ct
u
a
l
3
,3
4
,0
0
,0
2
,5
2
,0
0
,0
X
3
,0
X
0
,0
4
.
D
e
sa
rr
o
ll
o
 d
e
 p
o
lí
ti
ca
s 
e
 i
n
ce
n
ti
v
o
s 
p
a
ra
 a
tr
a
e
r 
in
v
e
rs
ió
n
 e
n
 i
n
fr
a
e
st
ru
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Anexo 5. Tabulación Variable de Acceso de TIC 
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 q
u
e
ja
s,
 r
e
cl
am
o
s 
y 
d
e
n
u
n
ci
as
3
x
x
0,
6
0,
0
x
X
X
In
st
ru
m
e
n
to
s 
d
e
l G
o
b
ie
rn
o
 E
le
ct
ró
n
ic
o
2
2
0,
0
0,
3
b
. S
is
te
m
a 
M
ó
vi
l d
e
 p
e
ti
ci
o
n
e
s,
 q
u
e
ja
s,
 r
e
cl
am
o
s 
y 
d
e
n
u
n
ci
as
0
Ex
is
te
n
ci
a 
d
e
 u
n
a 
d
ir
e
cc
ió
n
 e
le
ct
ró
n
ic
a 
o
 p
o
rt
al
 d
e
 in
fo
rm
ac
ió
n
3,
0
0,
0
0,
0
c.
 A
cc
e
so
 a
 lo
s 
ci
u
d
ad
an
o
s 
so
b
re
 in
fo
rm
ac
ió
n
 d
e
 la
 g
e
st
ió
n
 p
ú
b
li
ca
, 
tr
an
sp
ar
e
n
ci
a 
y 
re
n
d
ic
ió
n
 d
e
 c
u
e
n
ta
s
0,
0
2,
0
1,
7
0,
7
2,
0
0,
7
0,
0
1,
3
3,
0
0,
0
2,
0
0,
0
0,
0
X
1,
8
1,
4
1,
4
1,
6
2,
4
0,
2
X
3,
0
X
2,
0
X
0
0,
0
2
1
1
X
0
0,
0
0,
2
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1.
X
5,
0
X
3,
0
X
0,
0
X
3,
0
X
0,
0
X
3,
0
X
0,
0
X
3,
0
X
5,
0
X
4,
0
X
0,
0
X
0,
0
2.
X
5,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
X
x
X
X
X
x
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
3.
 
X
4,
0
X
3,
0
X
0,
0
X
2,
0
5,
0
X
5,
0
X
0,
0
X
5,
0
4.
4,
0
X
3,
0
X
2,
0
X
3,
0
5,
0
4,
0
X
4,
0
X
5,
0
0,
0
7.
X
X
X
X
X
X
X
X
X
0
X
0
 1
. P
ri
or
iz
ac
ió
n 
y 
pl
an
 d
e 
ap
er
tu
ra
 d
e 
da
to
s 
2.
 D
oc
um
en
ta
ci
ón
 d
e 
lo
s 
da
to
s 
3.
 E
st
ru
ct
ur
a 
de
 lo
s 
da
to
s 
4.
 P
ub
lic
ac
ió
n 
de
 lo
s 
co
nj
un
to
s 
de
 d
at
os
 5
. P
la
n 
X
4
X
2
b.
 A
pe
rt
ur
a 
de
 d
at
os
4,
0
2,
0
0,
0
0
2.
 P
ub
lic
ac
ió
n 
de
l i
nv
en
ta
ri
o 
de
 in
fo
rm
ac
ió
n
0
0
0
1.
 E
la
bo
ra
ci
ón
 d
e 
in
ve
nt
ar
io
4
4
0
0
0,
0
0,
0
a.
 In
ve
nt
ar
io
 d
e 
in
fo
rm
ac
ió
n
2,
0
2,
0
0,
0
0,
0
Pu
bl
ic
ac
ió
n 
de
 d
at
os
 a
bi
er
to
s
3,
0
2,
0
0,
0
2,
0
X
0,
0
X
4,
0
X
0
0,
0
0,
0
6.
V
er
if
ic
ar
 la
 e
xi
st
en
ci
a 
de
 e
st
an
da
ri
za
ci
ón
 y
 c
on
so
lid
ac
ió
n 
de
 in
fo
rm
ac
ió
n 
ge
or
re
fe
re
nc
ia
da
X
X
X
a.
 L
a 
ex
is
te
nc
ia
 d
e 
un
a 
po
lít
ic
a 
in
st
it
uc
io
na
l p
ar
a 
la
 p
re
se
rv
ac
ió
n 
de
 la
 
m
em
or
ia
 h
is
tó
ri
ca
 y
 c
ul
tu
ra
l. 
(D
ig
it
al
iz
ac
ió
n)
X
X
0
0,
0
0,
0
5.
D
iv
er
si
da
d 
e 
id
en
ti
da
d 
cu
lt
ur
al
, d
iv
er
si
da
d 
lin
gü
ís
ti
ca
 y
 c
on
te
ni
do
 lo
ca
l
4,
0
0,
0
b.
 C
on
se
rv
ac
ió
n 
y 
ge
st
ió
n 
de
 lo
s 
da
to
s
a.
 V
al
id
ez
3,
0
4,
0
Ré
gi
m
en
 d
e 
do
cu
m
en
to
s 
y 
ar
ch
iv
os
 e
le
ct
ró
ni
co
s
4,
5
3,
5
,
0,
0
X
0,
0
4,
0
X
c.
 C
on
st
e 
el
 ó
rg
an
o 
re
sp
on
sa
bl
e 
y 
su
 p
ue
st
a 
al
 d
ía
, n
or
m
a 
qu
e 
au
to
ri
za
 s
u 
cr
ea
ci
ón
 y
 c
on
te
ni
do
 d
e 
la
 n
or
m
a
X
3,
0
X
a.
 la
 in
te
gr
id
ad
, v
er
ac
id
ad
, c
al
id
ad
 d
e 
lo
s 
da
to
s,
 s
er
vi
ci
os
 e
 in
fo
rm
ac
ió
n
0,
0
2,
3
Si
ti
os
 e
le
ct
ró
ni
co
s 
de
 la
s 
ad
m
in
is
tr
ac
io
ne
s 
pú
bl
ic
as
4,
0
4,
0
b.
 N
o 
fi
gu
re
n 
av
is
os
 d
e 
ex
en
ci
ón
 d
e 
re
sp
on
sa
bi
lid
ad
 p
or
 e
l c
on
te
ni
do
2.
 Im
pl
em
en
ta
ci
ón
3
3
0
0
1.
 P
ri
or
iz
ac
ió
n 
y 
pl
an
ea
ci
ón
4
3
0
0
0,
0
0,
0
d.
 V
en
ta
ni
lla
s 
ún
ic
as
3,
5
3,
0
4.
 M
ej
or
am
ie
nt
o
0
0
3
0
3.
 D
ef
in
ic
ió
n 
de
l e
sq
ue
m
a 
po
r m
úl
ti
pl
es
 c
an
al
es
4
4
1
0
2.
 A
ut
om
at
iz
ac
ió
n
4
3
1
20
3
x
3
X
1.
 C
ar
ac
te
ri
za
ci
ón
, a
ná
lis
is
 y
 p
ri
or
iz
ac
ió
n 
de
 lo
s 
tr
ám
it
es
 y
 s
er
vi
ci
os
 d
e 
la
 
en
ti
da
d
X
5
X
0,
5
c.
 T
rá
m
it
es
 y
 s
er
vi
ci
os
 e
n 
lín
ea
3,
3
2,
5
2,
5
2,
0
b.
 C
er
ti
fi
ca
ci
on
es
 y
 c
on
st
an
ci
as
 e
n 
lín
ea
0
0
0
a.
 F
or
m
ul
ar
io
s 
pa
ra
 d
es
ca
rg
a
0
0
0
0,
1
D
is
po
si
ci
ón
 d
e 
tr
ám
it
es
 y
 s
er
vi
ci
os
 e
n 
lín
ea
2,
9
1,
4
0,
5
4,
0
X
3,
0
X
e.
 E
xi
st
en
ci
a 
de
 s
is
te
m
as
 p
úb
lic
os
 d
e 
in
fo
rm
ac
ió
n 
so
br
e 
le
ye
s,
 n
or
m
at
iv
id
ad
 
y 
re
gl
am
en
to
s
X
5,
0
X
0,
0
d.
 L
a 
cr
ea
ci
ón
, d
if
us
ió
n 
y 
pr
es
er
va
ci
ón
 d
e 
co
nt
en
id
o 
en
 v
ar
io
s 
id
io
m
as
 e
s 
un
a 
po
lít
ic
a 
in
st
it
uc
io
na
l
X
5,
0
X
2,
0
c.
 D
e 
ac
to
s 
ad
m
in
is
tr
at
iv
os
 p
or
 m
ed
io
s 
el
ec
tr
ón
ic
os
b.
 P
la
n 
de
 a
cc
ió
n
a.
 P
ro
ye
ct
os
 d
e 
in
ve
rs
ió
n
1,
49
2,
04
0,
6
0,
59
2,
0
X
0,
0
Pu
bl
ic
ac
ió
n 
de
 in
fo
rm
ac
ió
n
4,
0
3,
78
3,
4
X
5,
0
A
PL
IC
A
CI
O
N
ES
 Y
 C
O
N
TE
N
ID
O
 T
IC
G
O
B
E
R
N
A
C
IÓ
N
A
L
C
A
L
D
ÍA
E
M
S
E
R
P
A
E
N
E
L
A
R
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1.
X
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
x
0,
0
X
0,
0
X
 
1,
0
X
0,
0
x
0,
0
X
0,
0
X
1,
0
X
0,
0
x
0,
0
2.
x
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
x
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
X
0,
0
x
0,
0
X
X
X
x
X
X
X
x
X
X
X
x
X
X
X
x
X
X
X
x
3.
 
X
2,
0
X
0,
0
X
2,
0
x
2,
0
X
5,
0
X
0,
0
X
5,
0
x
5,
0
4.
X
2,
0
X
0,
0
X
3,
0
x
4,
0
X
2,
0
5,
0
X
4,
0
5,
0
7.
X
X
x
X
X
x
1.
 E
la
bo
ra
ci
ón
 d
e 
in
ve
nt
ar
io
2.
 P
ub
lic
ac
ió
n 
de
l i
nv
en
ta
ri
o 
de
 in
fo
rm
ac
ió
n
 1
. P
ri
or
iz
ac
ió
n 
y 
pl
an
 d
e 
ap
er
tu
ra
 d
e 
da
to
s 
2.
 D
oc
um
en
ta
ci
ón
 d
e 
lo
s 
da
to
s 
3.
 E
st
ru
ct
ur
a 
de
 lo
s 
da
to
s 
4.
 P
ub
lic
ac
ió
n 
de
 lo
s 
co
nj
un
to
s 
de
 d
at
os
 5
. P
la
n 
a.
 V
al
id
ez
b.
 C
on
se
rv
ac
ió
n 
y 
ge
st
ió
n 
de
 lo
s 
da
to
s
5. 6.
V
er
if
ic
ar
 la
 e
xi
st
en
ci
a 
de
 e
st
an
da
ri
za
ci
ón
 y
 c
on
so
lid
ac
ió
n 
de
 in
fo
rm
ac
ió
n 
ge
or
re
fe
re
nc
ia
da
Pu
bl
ic
ac
ió
n 
de
 d
at
os
 a
bi
er
to
s
2.
 Im
pl
em
en
ta
ci
ón
Si
ti
os
 e
le
ct
ró
ni
co
s 
de
 la
s 
ad
m
in
is
tr
ac
io
ne
s 
pú
bl
ic
as
a.
 la
 in
te
gr
id
ad
, v
er
ac
id
ad
, c
al
id
ad
 d
e 
lo
s 
da
to
s,
 s
er
vi
ci
os
 e
 in
fo
rm
ac
ió
n
b.
 N
o 
fi
gu
re
n 
av
is
os
 d
e 
ex
en
ci
ón
 d
e 
re
sp
on
sa
bi
lid
ad
 p
or
 e
l c
on
te
ni
do
c.
 C
on
st
e 
el
 ó
rg
an
o 
re
sp
on
sa
bl
e 
y 
su
 p
ue
st
a 
al
 d
ía
, n
or
m
a 
qu
e 
au
to
ri
za
 s
u 
cr
ea
ci
ón
 y
 c
on
te
ni
do
 d
e 
la
 n
or
m
a
Ré
gi
m
en
 d
e 
do
cu
m
en
to
s 
y 
ar
ch
iv
os
 e
le
ct
ró
ni
co
s
a.
 F
or
m
ul
ar
io
s 
pa
ra
 d
es
ca
rg
a
b.
 C
er
ti
fi
ca
ci
on
es
 y
 c
on
st
an
ci
as
 e
n 
lín
ea
c.
 T
rá
m
it
es
 y
 s
er
vi
ci
os
 e
n 
lín
ea
1.
 C
ar
ac
te
ri
za
ci
ón
, a
ná
lis
is
 y
 p
ri
or
iz
ac
ió
n 
de
 lo
s 
tr
ám
it
es
 y
 s
er
vi
ci
os
 d
e 
la
 
en
ti
da
d
d.
 V
en
ta
ni
lla
s 
ún
ic
as
1.
 P
ri
or
iz
ac
ió
n 
y 
pl
an
ea
ci
ón
A
PL
IC
A
CI
O
N
ES
 Y
 C
O
N
TE
N
ID
O
 T
IC
Pu
bl
ic
ac
ió
n 
de
 in
fo
rm
ac
ió
n
a.
 P
ro
ye
ct
os
 d
e 
in
ve
rs
ió
n
c.
 D
e 
ac
to
s 
ad
m
in
is
tr
at
iv
os
 p
or
 m
ed
io
s 
el
ec
tr
ón
ic
os
d.
 L
a 
cr
ea
ci
ón
, d
if
us
ió
n 
y 
pr
es
er
va
ci
ón
 d
e 
co
nt
en
id
o 
en
 v
ar
io
s 
id
io
m
as
 e
s 
un
a 
po
lít
ic
a 
in
st
it
uc
io
na
l
D
is
po
si
ci
ón
 d
e 
tr
ám
it
es
 y
 s
er
vi
ci
os
 e
n 
lín
ea
0
0
0
0,
0
0,
0
0,
0
X
0
0,
0
0,
0
0,
0
0,
0
0,
0
0,
0
0
0,
0
X
0,
0
2,
0
2,
5
3,
5
X
0,
0
X
1,
0
0,
0
0,
0
0,
0
0
0
0
0
2
0,
1
1,
5
0,
0
0,
5
0,
5
X
0
X
x
3,
0
0,
6
0,
0
0,
1
H
O
S
P
IT
A
L
E
S
E
 J
A
IM
E
 A
L
V
A
R
A
D
O
M
O
R
E
N
O
 Y
 C
L
A
V
IJ
O
T
R
Á
N
S
IT
O
0,
4
1,
05
1,
65
0
0,
85
0,
6
0
0
0
b.
 A
pe
rt
ur
a 
de
 d
at
os
0,
0
0,
0
0,
0
0,
41
X
0,
0
0,
0
2,
0
0,
0
0,
0
X
2,
0
X
4,
5
a.
 L
a 
ex
is
te
nc
ia
 d
e 
un
a 
po
lít
ic
a 
in
st
it
uc
io
na
l p
ar
a 
la
 p
re
se
rv
ac
ió
n 
de
 la
 
m
em
or
ia
 h
is
tó
ri
ca
 y
 c
ul
tu
ra
l. 
(D
ig
it
al
iz
ac
ió
n)
D
iv
er
si
da
d 
e 
id
en
ti
da
d 
cu
lt
ur
al
, d
iv
er
si
da
d 
lin
gü
ís
ti
ca
 y
 c
on
te
ni
do
 lo
ca
l
2,
3
x
0,
0
0,
0
2,
3
0,
0
0,
0
X
0
0
0
2
0
0
0
4.
 M
ej
or
am
ie
nt
o
0
0
0
3.
 D
ef
in
ic
ió
n 
de
l e
sq
ue
m
a 
po
r m
úl
ti
pl
es
 c
an
al
es
X
2
2.
 A
ut
om
at
iz
ac
ió
n
0,
4
0,
0
b.
 P
la
n 
de
 a
cc
ió
n
X
2,
0
X
0
0
x
0
2,
0
2,
0
x
X
0,
0
X
x
2,
0
0,
0
X
2,
0
0,
0
a.
 In
ve
nt
ar
io
 d
e 
in
fo
rm
ac
ió
n
2,
3
2
0
02
x
2
0
0
0
0
0
0
X
0,
0
0,
0
x
0,
0
0,
0
X
e.
 E
xi
st
en
ci
a 
de
 s
is
te
m
as
 p
úb
lic
os
 d
e 
in
fo
rm
ac
ió
n 
so
br
e 
le
ye
s,
 n
or
m
at
iv
id
ad
 
y 
re
gl
am
en
to
s
X
0,
0
X
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1.
X
5,
0
X
3,
0
X
1,
0
1,
0
X
0,
0
0,
0
2.
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
3. 4. 5.
0,
0
X
0,
0
6. 7. 8.
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
5.
  P
la
n
 d
e
 m
e
jo
ra
m
ie
n
to
 d
e
 s
e
rv
ic
io
s 
d
e
 in
te
ra
cc
ió
n
3
0
0
0
4.
 A
vi
so
s 
d
e
 c
o
n
fi
rm
ac
ió
n
 c
ad
a 
ve
z 
q
u
e
 e
l u
su
ar
io
 in
te
ra
ct
ú
e
 c
o
n
 la
 
4
3
0
0
3.
 B
as
e
s 
d
e
 d
at
o
s 
d
e
 c
o
rr
e
ro
s 
au
to
ri
za
d
o
s 
p
ar
a 
co
m
u
n
ic
ac
io
n
e
s 
y 
4
3
0
0
2.
 S
u
sc
ri
p
ci
ó
n
 a
 s
e
rv
ic
io
s 
d
e
 in
fo
rm
ac
ió
n
 a
l c
o
rr
e
o
 e
le
ct
ró
n
ic
o
 o
 R
SS
4
3
0
0
1.
 S
o
p
o
rt
e
 e
n
 lí
n
e
a
4
3
0
3
0,
6
b
. S
e
rv
ic
io
s 
d
e
 in
te
ra
cc
ió
n
3,
8
2,
4
0,
0
2.
 In
fo
rm
ac
ió
n
 in
te
ra
ct
iv
a
4
3
3
1.
 C
o
n
su
lt
a 
a 
b
as
e
 d
e
 d
at
o
s
3
3
1
3
0,
5
3,
0
a.
 C
o
n
su
lt
a 
in
te
ra
ct
iv
a 
d
e
 in
fo
rm
ac
ió
n
3,
5
3,
0
Ex
is
te
n
ci
a 
d
e
 e
sp
ac
io
s 
d
e
 in
te
ra
cc
ió
n
3,
7
2,
7
0,
3
1,
8
0,
0
0,
0
2,
0
2,
0
X
3,
0
3,
0
X
V
e
ri
fi
ca
r 
se
 g
ar
an
ti
ce
 e
l e
n
ví
o
 y
 r
e
ce
p
ci
ó
n
 d
e
 d
o
cu
m
e
n
to
s,
 p
ro
p
u
e
st
as
 y
 
so
li
ci
tu
d
e
s 
ví
a 
co
rr
e
o
 e
le
ct
ró
n
ic
o
.
X
4,
0
4,
0
X
0,
0
X
2,
0
3,
0
X
0
a.
 ¿
Se
 ll
e
va
n
 a
 c
ab
o
 la
s 
si
gu
ie
n
te
s 
e
ta
p
as
? 
a.
 P
ro
m
o
ci
ó
n
 d
e
 d
at
o
s 
ab
ie
rt
o
s 
b
. 
So
lu
ci
ó
n
 d
e
 p
ro
b
le
m
as
 (
C
o
n
vo
ca
to
ri
as
, e
sp
ac
io
s 
p
ar
a 
la
 p
ro
p
u
e
st
a 
d
e
 
so
lu
ci
o
n
e
s,
 R
e
su
lt
ad
o
s)
X
4,
0
X
2,
0
Ex
is
te
n
ci
a 
d
e
 e
sp
ac
io
 d
e
 in
n
o
va
ci
ó
n
 a
b
ie
rt
a
4,
0
3,
0
0,
0
0,
0
X
0,
0
3,
0
X
a.
 ¿
Se
 d
e
sa
rr
o
ll
an
 la
s 
si
gu
ie
n
te
s 
e
ta
p
as
? 
a.
 C
o
n
vo
ca
to
ri
a 
b
. C
o
n
su
lt
a 
c.
 
R
e
al
im
e
n
ta
ci
ó
n
 d
. D
is
cu
si
ó
n
 e
. R
e
su
lt
ad
o
s
4,
0
X
0,
0
U
so
 d
e
 m
e
d
io
s 
e
le
ct
ró
n
ic
o
s 
e
n
 lo
s 
e
sp
ac
io
s 
y 
re
n
d
ic
ió
n
 d
e
 c
u
e
n
ta
s
4,
0
3,
0
0,
0
2,
0
3,
0
X
0,
0
X
b
. U
so
 d
e
 m
e
d
io
s 
p
ar
a 
p
la
n
e
ac
ió
n
 e
st
ra
té
gi
ca
 (
1.
 C
o
n
vo
ca
to
ri
a 
2.
 C
o
n
su
lt
a 
3.
 
R
e
al
im
e
n
ta
ci
ó
n
 4
. R
e
su
lt
ad
o
s)
X
4,
0
X
0,
0
X
2,
0
X
3,
0
X
a.
 U
so
 d
e
 m
e
d
io
s 
e
le
ct
ró
n
ic
o
s 
p
ar
a 
co
n
st
ru
cc
ió
n
 d
e
 n
o
rm
as
 (
1.
 C
o
n
vo
ca
to
ri
a 
2.
 C
o
n
su
lt
a 
3.
 R
e
al
im
e
n
ta
ci
ó
n
 4
. R
e
su
lt
ad
o
s)
 
X
4,
0
2,
0
C
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